ги ГЕН 
ы 18. 
, = и ‚№ 
| А | | 
| и 
“ | | ЕЕ 
ы ШАН ыы р | 
| 
ж в а 1 
=. ни И 8 ы т. 四 
ee | Е 
=. || 
ГІ? 
: Шеше 
| Яя | | 
29 | Ін. 
Ба: р | 
Е РЕ | 
м | | 


СОАУ. 


目 永 


Content 


。 Е нее 
二 一 一 一 
• 4.3 如 何 让 广告 窒 户 顺 着 销售 人 员 的 竿 子 候 (3 


ы... 
| 省 每 ІҢ 


іш 
ші 


НІ а 

听 说 有 人 做 了 这 样 一 次 调查 : 选择 40 多 种 币 见 职业 ， 看 看 大 家 认 
为 哪 种 职业 压力 最 大 ? 调查 结果 是 ， 保 险 销 售 人 员 排 第 一 ， 广告 从 业 
人 员 排 第 二 ， 而 这 其 中 ， 广 告 销 售 人 员 可 能 压力 更 大 些 。 

所 以 ， 有 人 写 了 这 样 一 副 对 联 来 调 候 : 

上 联 一 一 上 听 狗 叫 看 妨 脸 任务 增加 收入 减 

下 联 一 一 拉 广 告 办 栏目 穷 途 末 路 驴 客 户 

横批 一 一 我 是 广告 人 

有 鉴于 此 ， 本 人 着 十 年 之 力 ， 者 成 此 书 ， 硕 望 能 够 减轻 广告 销售 
人 员 的 一 些 压 力 。 帮 果真 如 此 ， 欣 奈 之 至 ! 

首 爷 ， 我 对 本 书 的 书 名 做 个 介绍 。 之 所 以 取 这 样 的 书 名 ， 主 要 原 
因 有 三 。 

一 征 为 了 调 侦 ， 也 为 了 吸引 读者 眼球 。 

二 是 来 源 于 一 个 比喻 ， 有 人 把 销售 人 员 按 照 销 售 水 平分 为 三 个 层 
次 ， 分 别称 为 荣 乌 、 中 马 和 老 乌 ， 具 体 是 谁 我 无 法 考证 了 ， 总 之 流传 
Е 

三 是 来 源 于 近年 流行 的 一 个 网 络 离 言 : 一 只 小 乌 在 冬天 冻 伪 了 ， 
英 倒 在 路 边 ， 这 时 来 了 一 匹 马 ， 在 它 喘 上 拉 了 一 泡 床 ， 屎 热乎 手 的 ， 
乌 儿 逐渐 苏醒 过 来 了 ， 一 高 兴 哪 哪 咋 哈 叫 个 不 侣 ， 结 有 果 被 路 过 的 独 发 
现 了 ， 一 口吃 了 它 。 故 事 告诉 我 们 : 关键 时 刻 要 闭 上 我 们 的 乌 嘴 ! 

最 早 开 始 这 一 谍 题 的 人 研究， 要 奶 漳 到 2002 年 。 当 时 我 看 了 安徽 电 
视 台 广告 中 心 委托 AC 尼 尔 森 公司 进行 的 《广告 商 调查 》， 有 一 个 现象 
引起 了 我 极 大 的 注意 。 安 徽 电 视 台 与 其 他 几 个 强势 的 电视 台 相 比 ， 各 
方面 表现 都 不 错 ， 销 售 人 员 素质 尤其 突出 。 但 是 ， 在 销售 人 员 的 所 有 
素质 中 , “了解 广告 客户 的 需求 ”这 一 项 素质 普 衣 欠缺， 安徽 电视 台 在 
这 方面 也 只 能 说 是 敌 子 里 面 的 将 军 。 这 一 素质 的 重要 性 如 何 ? 为 什么 


会 出 现 这 一 情况 ? 如 何 解决 这 一 问题 ? 融 着 这 些 问题 ， 在 近 7 年 的 时 间 
里 ， 我 研读 了 能 找到 的 几乎 所 有 有 关 方 面 的 各 类 书籍 资料 ， 在 几 十 家 
省 市 级 电视 台 、 报 纸 、 广 播 等 媒体 进行 跟 踩 调研 ， 随 同 儿 百 位 广告 销 
售 人 员 进 行销 售 过 程 的 协同 拜访 、 记 录 、 辅 导 与 培训 ， 充 当 一 线 广告 
销售 人 员 的 销售 教练 ， 积 索 了 几 千 个 广告 销售 案例 ， 总 结 出 其 中 的 一 
些 规 律 ， 这 束 是 本 书 的 主要 素材 。 

从 2006 年 开始 ， 我 陆续 在 部 分 媒体 与 广告 公司 讲授 本 书 中 的 主要 
内 容 ， 有 很 多 学 员 朋 友 希 望 把 课程 内 容 整 理 出 版 ， 这 既 让 我 受到 极 大 
的 鼓舞 ， 也 让 我 感到 压力 。 

通过 系统 研究 前 人 在 有 关 方 面 的 研究 成 果 ， 结 合 大 量 实践 调查 ， 
我 得 出 了 一 个 比较 简单 的 结论 : 

优秀 的 广告 销售 人 员 与 一 般 的 销售 人 员 之 间 最 大 的 区 别 在 于 ， 是 
否 普 于 提问 与 聆 昕 ， 也 就 是 能 否 改 变 哄 哄 不 休 地 推销 目 己 的 产品 或 方 
ЖЫНЫ, хехе ЕЕ ЕЕЕ > 

著 虑 到 销售 人 员 一 般 比 较 忙 ， 加 之 昕 说 现在 是 讲 故 事 的 时 代 ， 因 
此 ， 书 写 得 比较 简单 通俗 ， 以 案例 研究 为 主 ， 不 到 10 万 字 ， 可 以 一 口 
气 读 完 。 如 采 觉 得 有 点 作用 ， 那 惑 随 号 携 市 ， 随 时 翻 看 ,，“ 钦 故而 知 
新 ”也 是 可 能 的 。 

本 书 主 要 为 各 类 媒体 的 广告 销售 人 员 及 广告 代理 公司 的 销售 人 员 
而 写 ， 但 实际 上 也 适合 其 他 销售 人 员 。 虽 然 书 中 的 主要 案例 都 是 天 于 
广告 销售 的 ， 但 外 行人 也 都 能 看 全 。 据 有 关 专 家 研究 ， 几 乎 所 有 的 大 
商品 的 销售 道理 很 多 是 相通 的 。 我 曾经 以 书 中 的 很 多 道理 在 房地产 、 
汽车 、 保 险 、 消 防 右 材 、 工 业 涂 料 、 香 料 、 培 训 咨 询 、 宾 饮 服 务 等 行 
业 的 销售 人 员 中 进行 培训 ， 同 样 得 到 学 员 的 充分 肯定 。 

本 书 尤其 适合 作为 高 校 营 销 、 广 告 、 传 播 等 专业 学 生 的 补充 教 
材 。 这 些 学 生 在 基础 知识 和 宏观 策划 、 管 理 等 方面 学 了 很 多 ， 但 对 于 
如 何 将 这 些 知 识 应 用 到 营销 实践 中 却 很 茫然 ， 特 别 是 在 从 营销 知识 到 


营销 观念 的 转变 方面 更 是 欠缺 。 本 书 可 以 让 这 些 学 生 从 空中 回 到 地 
面 ， 从 会 说 营销 到 会 做 营销 。 

销售 的 本 质 是 沟通 ， 沟 通 的 本 质 是 互动 问答 ， 也 束 是 提问 与 聆 
听 。 几 乎 所 有 人 都 应 当 学 习 提 问 与 聆听 的 技巧 。 我 曾经 以 《多 问 少 说 
一 一 人 际 沟通 的 秘诀 》 为 题 做 过 多 次 公开 演讲 ， 昕 着 和 常 有 王 人 之 多 ， 
可 见 大 家 对 如 何 提问 还 是 比较 有 兴趣 的 。 社 会 上 经 党 举行 演讲 比赛 、 
辩论 比赛 、 明 读 比 赛 、 作 文 比赛 等 ， 何 曾 见 过 提问 与 聆听 的 比赛 ” 但 
据 有 关 专 家 人 研究 ， 在 日 党 沟通 中 ， 提 问 与 聆听 的 作用 实际 上 占 到 70% 
以 上 ! 而 且 ， 有 一 些 职业 吏 是 以 提问 与 聆听 为 重要 职业 技能 的 ， 如 记 
者 、 法 官 、 教 师 、 谈 话 节 目 主 持 人 等 ， 销 售 人 员 当然 也 属于 此 列 。 什 
么 是 记者 ? 把 采访 对 象 的 话 记 杂 下 来 编辑 整理 成 文 而 已 。 法 官 干 什 
А? 审问 而 已 。《 重 驳 有 约 》 为 什么 火 ? АЗА ЗЕН Т, ИЙ 
们 听 到 了 很 多 想 了 解 的 东西 。 

我 读 过 一 本 书 ， 美 国人 约 鞭 * 米 勒 音 的 《QBQ》， 中 文 版 叫 《 问 题 
背后 的 问题 》 (本 书 由 电子 工业 出 版 社 出 版 ，， 核 心思 想 是 ， 问 不 同 
的 问题 决定 了 你 这 个 人 是 否 是 一 个 有 责任 感 的 人 。 安 东 尼 * 罗 宾 说 : 只 
要 改变 一 些 习惯 性 的 提问 方式 ， 你 殉 能 改变 命运 。 可 见 ， 和 是否 善于 提 
问 ， 还 关系 到 你 我 大 家 ?命运 呢 ! 吏 是 一 般 读 者 ， 看 看 本 书 ， 也 可 以 受 
到 很 多 局 发 ， 书 中 的 一 些 离 言 、 故 事 、 笑 话 等 ， 特 别 适 合 于 这 类 读 
者 。 

本 书 共 有 10 章 内 容 。 

第 1 章 通过 一 个 广告 销售 人 员 的 成 长 历程 ， 初 步 勺 画 出 销售 人 员 三 
种 乌 儿 的 基本 区 别 一 一 征 否 善于 通过 提问 与 聆听 抓 住 每 一 个 销售 机 
会 ， 从 而 提高 销售 业绩 。 阅 读 时 最 好 对 号 入 座 ， 看 看 目 己 属于 哪 类 。 
如 有 条 你 不 幸 属 于 沫 乌 ， 那 么 茶 喜 你 了 ， 你 提升 的 空间 太 大 了 ; Я 
Ж Рту, ЖЕЖ Г, МХЕ ЛИИ; ре, Е 
好 借 此 机 会 把 目 己 的 经 验 整理 一 下 ， 并 与 本 书 做 一 个 对 比 印证 。 


第 2 章 深入 讨论 了 为 什么 大 多 数 销售 人 员 属 于 莱 乌 和 中 乌 。 也 许 是 
源 于 人 类 的 本 能 ， 虽 然 销售 人 员 整 天 高 喊 “ 客 户 是 上 帝 ” 的 口号 ， 但 在 
基本 的 销售 行为 中 很 难 彻底 摆脱 推销 产品 的 影子 。 营 销 需 要 训练 。 很 
多 企业 招聘 销售 人 员 ， 经 常 是 招来 号 用 ， 这 大 概 束 是 销售 人 员 不 太 招 
人 喜欢 、 业 绩 也 很 不 理想 的 根本 原因 。 

第 3 草 重 点 讨论 提问 的 目标 导向 ， 这 是 老 乌 的 基本 功 。 通 过 对 一 个 
小 品 、 一 个 游戏 、 一 个 经 典 案例 的 分 机 ， 提 出 广告 销售 人 员 的 提问 要 
ЕН» 

第 4 章 告诉 读者 销售 老 乌 的 制胜 法 至 一 一 察言观色 、 投 其 所 好 、 
势利 层 ， 从 而 让 客户 的 想法 朝 有 利于 我 们 所 销售 的 产品 方向 转变 。 

前 面 4 章 主 要 谈 的 是 理念 ， 后 面 6 章 主要 是 讲 能 力 与 技巧 ， 每 章 后 
面 都 有 “有 目 我 演练 ”， 读 者 最 好 移 做 一 仆 ， 再 看 书后 面 的 “参考 答案 ”， 
这 样 收获 会 更 大 些 。 

第 5 章 从 前 面 大 量 案例 中 提炼 出 了 3 个 第 见 的 提 癌 套路， 与 很 多 销 
售 书 籍 中 的 提 法 不 完全 相同 ， 读 者 可 目 忆 判断。 总 之 ， 提 问 是 一 门 忆 
术 ， 没 有 固定 模式 ， 但 仔细 分 析 也 有 一 些 大 概 的 规律 。 这 些 规律 靠 得 
住 吗 ? 还 有 没有 其 他 的 规律 呢 ? 希望 大 家 一 起 来 检验 与 探索 。 

第 6 章 在 提问 套路 的 基础 上 ， 提 出 了 6 个 常见 的 技巧 。 一 说 到 技 
巧 ， 多 数 读者 比较 感 兴 趣 。 但 是 如 有 果 对 前 面 的 精神 没有 充分 体会 的 
话 ， 反 巧 再 多 也 无 益 。 其 实 ， 销 售 的 最 高 境界 吏 是 无 技巧 。 这 有 点 像 
қосы, “出格 之 前 先入 格 ”\“ 风 头 猪 肚 豹 尾 ” 之 类 还 是 要 学 的 ， 要 反 
复 训练 ， 熟 能 生 巧 ， 才 能 功 到 目 然 成 。 

第 7 草 说 的 是 ， 客 户 根 据 其 特点 可 以 有 各 种 归 类 方法 ， 但 从 提问 的 
角度 ， 可 以 分 为 4 种 。 要 准确 判断 客户 属于 哪 一 类 ， 销 售 人 员 必 须 是 个 
明白 人 。 也 整 古 说 ， 每 当 客 我 双方 在 谈论 一 个 问题 时 ， 你 要 能 客观 地 
判断 你 们 双方 对 这 个 问题 的 明白 程度 。 

第 8 草 上 升 到 哲学 的 层面 了 ， 需 要 用 心 体悟 。 生 活 中 什么 事情 到 了 
最 局 境界 都 离 不 开 哲 学 。 读 这 一 革 时 ， 要 重新 阅读 前 面 的 案例 ， 因 为 


这 些 思想 几乎 渗透 在 每 一 个 案例 之 中 。 折 学 无 处 不 在 。 销 售 的 最 高 境 
界 束 是 不 销售 ， 所 请 大 道 至 简 、 无 法 即 有 法 是 也 ! 

第 9 章 谈 素质 要 求 。 本草 从 业界 权威 的 广告 客户 需求 调查 开始 ， 从 
知识 、 能 力 和 观念 三 方面 为 广告 销售 人 员 指出 了 努力 的 方向 ， 最 高 的 
追求 目标 为 广告 客户 传播 顾问 。 练 武 不 练功 ， 到 老 一 场 空 。 基 本 
功 不 扎实 ， 以 上 谈 及 的 一 切 很 难 发 挥 作用 。 

第 10 章 谈 学 习 与 训练 方法 。 人 们 的 学 习 无 外 乎 知识 、 技 能 与 观念 
三 方面 ， 本 书 主要 谈 后 两 者 ， 几 平 不 谈 知 识 。 读 者 如 果 连 “到 达 
紊 ?»、“ 目 标 人 群 * 等 基本 知识 都 不 具备 的 话 ， 那 么 束 找 一 本 广告 基础 的 
书 来 读 一 读 。 我 理解 的 技能 就 是 一 种 习惯 ， 习 惯 的 养 成 需要 一 个 过 
程 。 观 念 附着 于 习惯 之 中 ， 习 惯 变 了 ， 观 念 也 随 之 会 变 。 这 也 是 本 书 
很 多 地 方 让 大 家 目 己 思考 的 原因 。 

我 很 想 把 本 书 的 读者 组 成 一 个 俱乐部 ， 叫 “ 财 上 你 的 乌 嘴 俱 乐 
部 ”。 大 家 看 了 书后 ， 可 访问 我 的 博客 (laoyu.blog.ahtv.cn) ， 我 每 周 
会 抽出 一 些 时 间 与 大 家 一 起 讨论 ， 这 样 学 习 起 来 可 能 效果 更 好 。 访 问 
我 的 博客 进行 讨论 时 ， 最 好 提供 一 个 具体 案例 ， 因 为 瓯 案例 来 谈 不 容 
易 空 演 。 还 有 一 个 建议 ， 最 好 与 你 的 一 个 或 几 个 同事 结 成 “及 上 你 的 鸟 
ЕН, НЕВЕ, ЗЕ ЕЮ ЛИКА Ч ИЕР”, ВХ 
НАМА Н> 382555, МЕКЕННЕН И: 闭 嘴 ! 

相信 大 家 如 果真 的 按照 上 述 要 求 去 阅读 、 思 考 与 练习 ， 一 定 会 
所 收获 。 如 果 有 机 会 找到 好 的 教练 系统 训练 半年 左右 ， 效 果 会 更 加 明 
显 。 有 个 学 员 经 过 我 半年 的 辅导 后 ， 写 下 了 如 下 的 对 联 ， 以 表达 他 的 
乐观 感受 。 

上 联 一 一 听 鼓 励 看 笑脸 收入 增加 很 明显 

下 联 一 一 办 栏目 搞 创 意 客户 受众 都 满意 

横批 一 一 美好 前 景 

祝愿 广大 读者 早日 成 为 广告 销售 老 乌 ! 


11 为 何 三 种 乌 的 销售 业绩 差别 如 此 之 大 


1.1 为 何 三 种 乌 的 销售 业绩 差别 如 此 之 大 

1.1.1 广告 销售 三 种 乌 

有 人 把 销售 人 员 比 做 三 种 鸟 。 

第 一 种 菜鸟。 只管 说 ， 很 少 听 与 问 。 

第 二 种 :中 鸟 。 知 道 问 ， 但 是 不 会 听 。 

р. М о ЕН, ЧЕРИ о 

三 种 销售 乌 的 最 大 区 别 在 哪儿 ? 主要 在 于 是 否 善于 提问 与 聆听 。 
为 什么 是 这 样 呢 ? 实际 情况 确实 如 此 吗 ? 

苏 格 拉 底 说 : 上帝 给 了 我 们 两 只 耳 朱 ， 而 只 有 一 张嘴 ， 这 就 是 要 
教 我 们 多 听 少 说 。“ 苏 格拉 底 式 的 提问 ?成 为 智慧 之 门 。 一 天 ， 有 位 年 
轻 人 来 找 苏 格 拉 底 ， 要 向 他 请 教 演讲 术 。 他 为 了 表现 自己 ， 滔 滔 不 绝 
地 讲 了 很 多 话 。 待 他 讲 完 ， 苏 格拉 底 说 :“ 可 以 考虑 收 你 为 学 生 ， 但 要 
缴纳 双 倍 的 学 费 。” 年 轻 人 很 惊讶 ， 问 道 : “为 什么 要 加 倍 呢 ? ” 苏 格 拉 
底 说 : “因为 我 要 教 你 两 门 课 ， 一 门 是 怎样 闭 嘴 ， 另 一 门 是 怎样 演 
讲 。” 荣 岛 、 中 乌 和 老 鸟 的 演讲 能 力 都 差不多 ， 关 键 的 区 别 在 于 老 乌 善 
于 闭 嘴 。 

д; 

你 所 熟悉 的 广告 销售 人 员 中 ， 业 绩 好 的 与 业绩 一 般 的 主要 区 别 在 
哪里 ? 与 上 面 的 说 法 一 致 吗 ? 你 自己 属于 哪 种 乌 ? 

1.1.2 三 个 商贩 三 种 乌 

实际 情况 确实 如 此 。 下 面 先 讲 个 故事 来 说 明 。 

一 位 顾客 去 买 葡萄 。 

他 走 到 第 一 个 商贩 面前 ， 问 : “老板 ， 你 这 个 葡萄 怎么 样 ? ” 

这 个 商贩 回答 : “又 大 又 甜 ! ”顾客 听 后 转身 就 走 了 。 

他 又 到 第 二 个 商贩 这 儿 ， 问 : “你 卖 的 这 个 葡萄 怎么 样 ? ” 


商贩 答 道 : “我 这 儿 的 葡萄 有 两 种 ， 一 种 是 又 大 又 醋 的 ， 还 有 一 种 
年 甜 中 市 酸 的 ， 酸 酸 的 。 你 要 哪 一 种 ? ” 

顾客 说 : “你 给 我 来 点 酸 的 吧 ， 来 一 厂 ! ВАК Г ТЮ 
Жо 
思考 
如 膝 你 古 第 三 个 商 骸 ， 你 认为 还 有 没有 机 会 ? 这 时 顾客 已 经 买 了 
一 帮 葡 萄 。 不 要 和 急 厦 往 下 看 ， 想 想 有 什么 办 法 ? 

第 三 个 商贩 是 只 老 乌 ， 他 很 会 提问 题 。 

ЫН: “先生 ， 我 能 问 您 一 个 问题 吗 ? 为 什么 别人 都 爱 吃 又 大 又 甜 
НУ, КАЗНЕ? > 


“我 给 老婆 买 的 。” 

“最 近 您 老婆 口味 比较 特殊 ? ” 

“她 怀孕 了 1 > 

“ 茶 喜 您 就 要 做 爸爸 了 ! 您 老婆 最 近 口 味 是 不 是 偏 酸 ? ” 
el 


“您 老 姿 除了 剖 欢 吃 酸 葡 萄 ， 对 其 他 酸性 食物 也 喜欢 吗 ? > 

“她 不 仅 喜 欢 吃 酸 简 萄 ， 只 要 是 酸 的 东西 她 基本 上 都 爱 吃 。” 

“如 果 是 这 样 ， 我 这 儿 还 有 其 他 水 果 没 摆 上 来 ， 有 酸 话 梅 、 酸 草 
每 ， 还 有 很 多 这 样 的 酸 东 西 ， 您 看 要 不 要 ? ” 

“好 ， 你 都 给 我 来 一 点 。” 

“您 今天 就 严 这 么 多 吧 ， 别 买 太 多 ， 我 天 天 在 这 地 方 卖 水 果 ， 您 下 
次 还 到 我 这 儿 来 买 ， 我 给 您 特别 的 优惠 。 我 把 名 片 给 您 留 下 ， 您 只 
给 我 打 个 电话 我 送 人 上门 都 没 问题 。” 

思考 

三 个 商贩 卖 的 东西 差不多 ， 但 结果 却 有 天 壤 之 别 ， 为 什么 ? 

第 一 个 商贩 上 来 整 推销 产品 ， 按 照 一 般 人 的 喜好 介绍 ， 但 因为 这 
个 顾客 比较 特殊 ， 所 以 推销 失败 了 。 


第 二 个 商贩 给 顾客 提供 了 两 种 选择 ， 正 好 全 上 了 顾客 对 其 中 一 种 
产品 感 兴 趣 。 

第 三 个 商贩 多 问 了 几 个 问题 ， 把 一 个 看 似 没 有 机 会 的 顾客 开发 成 
一 个 大 顾客 ， 而 且 还 是 个 长 期 顾客 。 他 不 光 买 酸 和 葡萄 ， 还 买 其 他 酸 的 
水 果 ， 甚 至 拓展 到 其 他 酸性 食物 。 

为 什么 会 这 样 昵 ? 

第 一 个 商贩 只 是 按照 一 般 多 数 顾客 的 要 求 介 绍 产 品 ， 这 个 荣 鸟 进 
行 推销 只 能 靠 们 运气， 成 功 的 概率 很 低 ， 只 能 搞定 谁 都 能 搞定 的 顾 
4 о 

第 二 个 商贩 给 顾客 多 提供 了 一 种 选择 ， 所 以 侥 痊 销售 成 功 。 为 什 
么 说 是 “侥幸 ?了 呢 ? 我 们 可 以 设想 : 假如 顾客 要 的 不 是 商贩 提供 的 两 种 
口味 中 的 任何 一 种 呢 ? 假如 顾客 需要 “至 涩 ”的 呢 ? 而 且 我 可 以 担保 ， 
这 个 商贩 虽然 卖 掉 了 一 斤 和 葡萄 ， 他 也 不 知道 是 什么 原因 ， 可 能 心里 只 
хз. 我 的 运气 还 不 错 ! 这 位 顾客 怎么 跟 别 人 不 一 样 呢 ? 

第 三 个 商贩 就 大 不 一 样 了 。 他 通过 提问 了 解 到 顾客 购买 酸 和 葡萄 背 
后 的 真实 原因 ， 而 且 透 过 顾客 的 “ 想 要 “一 酸 葡 萄 ， 看 到 了 顾客 的 真 
正 潜在 的 “需要 ”一 一 酸性 食物 。 

小 结 

1. 菜鸟 不 问 ， 中 鸟 傻 问 ， 老 鸟 退 问 

菜鸟 日 以 为 已 经 对 客户 很 了 解 ， 所 以 就 直接 癌 客 户 推荐 产品 ， 如 
果 客 户 不 感 兴趣 就 认为 其 没有 需求 。 

中 乌 询 问 了 客户 的 “ 想 要 ”， 但 不 去 探 询 其 背后 的 “需要 ”， 所 以 知 
其 然 不 知 其 所 以 然 。 

老 乌 不仅 会 问 而 且 会 听 ， 所 以 善于 追问 客户 “ 想 要 ”背后 真正 的 “ 需 
Е о 

2. 菜 岛 和 中 乌 先 入 为 主 ， 老 乌 不 这 样 

菜鸟 从 销售 人 员 过 去 的 经 验 出 发 来 推断 一 般 客户 的 需求 ， 并 依据 
这 个 猜测 推荐 产品 ， 没 有 意识 到 每 个 客户 的 需求 可 能 不 一 样 ， 结 果 基 


本 上 是 靠 运 气 进行 销售 的 。 

中 乌 意 识 到 了 客户 可 能 会 有 不 同 的 类 型 ， 所 以 推荐 产品 时 会 针 ? 这 
些 不 同类 型 的 客户 进行 介绍 ， 但 没有 意识 到 客户 可 能 还 有 其 他 类 型 。 

沫 乌 和 中 乌 习 惯 先 入 为 主 ， 从 销售 的 产品 出 发 ， 假 设 客户 会 感 兴 
趣 ， 强 力 推 茬 ， 主 张 勤 奋 ， 广 种 薄 收 。 

老 乌 并 不 先入 为 主 ， 而 是 通过 提问 去 探 询 客户 个 性 ШЕ . БЕЛЫЙ 
Я ЖЖЕНИЕ», МИЛА ЕНЕНИТЕА НЯ ВЕНУ” 
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1.2 广告 销售 荣 鸟 是 如 何 成 长 为 老 鸟 的 

1.2.1 ЖЗНЕ 

下 面 我 们 来 看 一 个 广告 销售 人 员 的 真实 案例 ， 看 看 他 是 怎样 从 一 
个 菜 乌 成 长 为 中 鸟 ， 最 终 成 长 为 老 乌 的 。 

нж 

为 什么 我 依次 把 他 称 为 菜鸟 、 中 鸟 和 老 鸟 呢 ? 他 们 的 根本 区 别 在 
哪里 ? 

先 看 菜 乌 和 中 乌 的 实例 〈 见 广告 销售 实战 1-1) о НЕ, ЖЕН 
乌 二 者 不 能 截然 分 开 ， 只 是 程度 上 有 差别 而 已 ， 绝 对 的 菜鸟 其 实 是 很 
少 的 。 电 视 媒 体 广告 销售 人 员 小 马 听 说 客户 的 企划 部 负责 人 有 变动 ， 
就 去 拜访 认识 一 下 ， 但 习惯 使 他 肪 不 住 推荐 了 几 个 媒体 投放 方案 ， 结 
果 以 失败 告终 。 

广告 销售 实战 1-1 

S 代 表 销 售 人 员 ，C 代 表 客 户 〈 本 书后 面 的 实例 中 都 这 样 表示 ) 

51: 刘 总 ， 您 好 ! 我 是 吕 台 [0 频道 业务 部 的 小 蕊 ， 这 是 我 的 名 
Но ВИН) 之 前 您 这 块 的 企划 工作 一 直 是 卫 主 任 在 人 负责， 我 跟 卫 
主任 很 熟 。 现 在 您 具体 负责 这 块 工 作 ， 我 也 就 想 找 个 机 会 亲自 拜访 
您 ， 了 解 一 下 公司 最 近 在 广告 这 块 的 一 些 具体 想法 ， 也 把 我 们 的 一 些 
最 新 的 情况 及 时 跟 您 做 个 推介 。 

Сі: 呵呵 ， 是 的 ， 卫 主任 他 们 都 跟 我 说 过 ， 我 们 之 前 的 合作 还 是 
比较 愉快 的 。 

52: 刘 总 ， 我 们 之 前 的 合作 一 直 都 在 做 形象 宣传 方面 的 硬 广 告 ， 
之 前 公司 开业 的 时 候 我 们 还 进行 过 实地 拍摄 ， 主 要 都 是 对 具体 设施 啊 
景观 啊 的 介绍 。 不 知道 近期 主要 侧重 哪 一 块 的 宣传 ? 我 也 一 直 比 较 关 
注 ， 看 到 最 近 公 司 在 移动 电视 投放 广告 ， 好 像 比较 重视 活动 的 安排 ， 
举行 了 不 少 颇具 规模 和 影响 力 的 活动 。 


C2: 是 的 ， 我 们 在 活动 这 块 一 直 比 较 重视 。 我 们 所 处 的 这 个 地 域 
你 也 清楚 ， 竞 争 太 激 烈 ， 同 质 的 企业 太 多 ， 我 们 需要 一 些 活动 来 扩大 
影响 力 ， 毕 竟 老 百姓 对 活动 的 形式 接受 起 来 比较 容易 ， 比 如 穿插 点 小 
节目 。 那 个 “主持 人 什么 ..…....” 的 活动 还 在 搞 吗 ? 

53: 刘 总 ， 活 动 叫 “主持 人 签名 握手 会 >， 这 个 活动 也 一 直 在 进 
行 。 去 年 主要 是 跟 吕 商场 做 了 几 场 ， 效 果 都 很 不 错 。 这 份 资料 上 有 具 
体 的 活动 介绍 ， 您 有 空 的 时 候 可 以 看 一 下 。 ( 递 资料 ) 

Сз: 好 的 ， 谢谢。 我 看 看 。 

54: 我 们 这 个 活动 最 近 的 主题 是 “ 走 进 校园 *。 上 一 场 是 在 吕 0 大 学 
举行 的 ， 我 们 当时 请 了 水 木 年 华 、 叶 借 他 们 过 来 演出 ， 您 也 知道 他 们 
就 是 校园 特色 的 歌手 ， 和 我 们 的 主题 很 契合 ， 活 动 效 果 非 常 火 暴 。 下 
一 场 我 们 准备 9 月 中 旬 在 DO 学 校 举 行 ， 不 知道 刘 总 是 否 有 兴趣 ? 

C4: 校园 活动 ? 在 大 学 校园 ? 那 好 像 和 我 们 的 目标 消费 者 不 太 契 
合 哦 ， 了 呵呵， 估计 效果 不 会 太 理想 。 我 们 是 批发 商 ， 你 们 这 个 活动 好 
像 主要 针对 普通 消费 者 ， 没 有 专题 广告 。 

65: 刘 总 ， 我 们 最 近 推 出 的 活动 比较 丰富 ， 还 有 一 个 吸引 力 非 常 
大 的 活动 。 〈 递 材料 ) 您 看 一 下 ， 是 “DUO 涡 门 送礼 > 活动。 现在 正好 是 
我 们 栏目 周年 庆 时 间 ， 所 以 我 们 配合 推出 了 这 个 活动 。 播 出 时 间 安 排 
在 “十 一 ”前 后 ， 时 间 安 排 上 也 不 错 。 

С5: 哦 ，DD 频 道 好像 经 常 搞 这 种 活动 啊 。 对 了 ， 最 近 你 们 的 剧场 
节目 收视 情况 怎样 ? 

56: 很 不 错 的 。 基 本 都 稳定 在 6 个 点 ， 特 别 是 最 近 安 排 的 电视 剧 
都 非常 抢眼 。 我 也 准备 了 一 份 排 期 您 看 一 下 。 ОЕ) 因为 这 几 个 
电视 剧 都 是 生活 剧 ， 我 们 频道 的 定位 也 是 城镇 以 上 人 和 群 ， 以 家 庭 生活 
情感 剧 为 主 ， 所 以 非常 契合 你 们 的 产品 。 

Сб: 行 ， 你 的 想法 我 都 了 解 了 。 你 看 这 样 好 不 好 ? 我 尽快 和 我 们 
高 层 找 机 会 沟通 一 下 ， 有 什么 决定 我 再 联系 你 。 资 料 放 我 这 做 一 下 参 
考 可 以 吧 ? 


57: 当然 ， 刘 总 ， 谢 谢 您 ， 那 我 吏 不 多 打扰 您 了 。 有 什么 需要 您 
联系 我 ， 比 如 排 期 方案 什么 都 没有 问题 。 

思考 

在 阅读 上 述 实例 过 程 中 ， 销 售 人 员 这 次 拜访 的 主要 目标 是 什么 ? 
拜访 结束 时 达到 当初 预定 的 目标 了 吗 ? 销售 人 员 共 推荐 了 几 个 方案 ? 
客户 为 什么 都 不 感 兴趣 ? 如 何 才能 让 客户 对 这 些 方案 感 兴趣 呢 ? 

这 个 菜 乌 拜访 的 主要 目的 有 两 个 : 一 是 客户 公司 企划 负责 人 有 变 
化 ， 见 个 面 认识 一 下 ; 二 是 同 客 户 介 绍 频道 最 狐 情 况 。 但 是 ， 从 实际 
拜访 过 程 来 看 ， 销 售 人 员 并 不 满足 于 以 上 两 个 目标 ， 还 想 对 客户 的 情 
况 进 行 一 些 了 解 ， 最 好 达成 活动 方案 的 销售 ， 结 果 不 仅 以 失败 而 告 
终 ， 而 且 给 客户 留 下 了 不 好 的 印象 ， 这 也 是 大 部 分 销售 人 员 给 客户 留 
下 的 印象 一 一 只 知道 推销 目 己 的 产品 ， 根 本 不 关心 客户 的 需求 ， 招 人 
厌烦 。 这 次 进行 拜访 销售 人 员 如 果 换 成 一 个 老 乌 ， 应 当 还 是 可 以 销售 
成 功 的 。 但 是 ， 这 个 菜 乌 一 连 推 荐 了 3 个 方案 (“主持 人 签名 握手 
会 ” «ООВ ОА), ЛИРА РУО? 关键 在 
于 销售 人 员 没 有 去 询问 客户 真正 的 需要 。 客 户 的 真正 需要 是 什么 ? 好 ? 
跟 批 发 商 招 商 有 关 ， 具 体 情 况 销售 人 员 没 去 退 问 ， 我 们 整 不 得 而 知 。 
我 们 试 作 如 下 的 修改 〈 见 广告 销售 实战 1-2) 。 

广告 销售 实战 1-2 

51: 刘 总 ， 我 们 之 前 的 合作 一 直 都 在 做 形象 宣传 方面 的 便 广 告 ， 
之 前 公司 开业 的 时 候 我 们 还 进行 过 实地 拍摄 ， 主 要 都 是 对 具体 设施 啊 
景观 啊 的 介绍 。 不 知道 近期 主要 侧重 哪 一 块 的 宣传 ?” 我 也 一 直 比 较 关 
注 ， 看 到 最 近 公司 在 移动 电视 投放 广告 ， 好 像 比较 重视 活动 的 安排 ， 
举行 了 不 少 顾 具 规 模 和 影响 力 的 活动 。 

Сі: 是 的 ， 我 们 在 活动 这 块 一 直 比 较 重 视 。 我 们 所 处 的 这 个 地 域 
你 也 清楚 ， 苋 搜 太 沿 烈 ， 同 质 的 企业 太 多 ， 我 们 需要 一 些 活动 来 扩大 
影响 力 ， 毕 竟 老 百姓 对 活动 的 形式 接受 起 来 比较 容易 ， 比 如 罕 插 点 小 
节目 。 那 个 “主持 人 什么 .……” 的 活动 还 在 搞 吗 ? 


52: 刘 总 ， 活 动 叫 “ 主 持 人 签名 握手 会 "， 这 个 活动 也 一 直 在 进 
行 。 想 问 一 下 刘 总 ， 你 们 最 近 对 什么 活动 感 兴趣 呢 ? 

С2: ... 有 什么 合适 的 吗 ? 

53: 刘 尽 ， 您 能 告诉 我 准备 搞 一 个 什么 样 的 招商 活动 吗 ? 我 们 可 
以 根据 您 的 i 及 想来 调整 或 者 量 身 定做 一 个 适合 您 的 活动 方案 。 

СЗ: 是 吗 ? 我 让 企划 部 先 拿 出 一 个 我 们 的 初步 方案 ， 你 帮 我 们 看 
Ы. 

: 谢谢 刘 忌 信任 ,我 一 定 帮 您 做 一 个 适合 贯 公司 的 方案 。 

告 销售 实战 1-2 来 看 ， 客 户 很 明显 对 活动 有 兴趣 ， 销 售 人 员 也 
舰 察 到 了 这 一 点 ， 但 因为 急于 推销 目 己 手中 的 几 个 方案 ， 束 没 去 深入 
探究 客户 的 想法 ， 结 果 是 欲 速 则 不 达 。 


1.2.2 Ё ВК 

下 面 的 广告 销售 实战 1-3 是 上 面 那 个 菜 乌 在 经 过 三 个 多 月 的 系统 培 
训 与 辅导 后 ， 重 新 开发 客户 的 过 程 。 他 的 成 长 很 快 ， 这 时 已 经 几乎 变 
成 了 一 个 老 岛 。 小 马 通过 经 销 商 李 经 理 了 解 到 公司 总 部 有 一 个 企划 部 
负责 广告 投放 计划 ， 决 策 人 是 销售 副 总 曹 总 ， 并 且 了 解 到 曹 总 很 快要 
来 ， 最 后 在 曹 总 到 销售 人 员 所 在 区 域 时 ， 通 过 与 其 进一步 的 沟通 落实 
了 投放 事宜 。 

ЗЕ 

看 看 他 最 大 的 进步 在 哪里 ? 还 有 哪些 地 方 需要 改进 ? 通过 一 系列 
的 沟通 ， 虽 然 最 后 订单 并 没有 签 ， 但 我 们 为 什么 还 称 他 为 老 鸟 ? 

广告 销售 实战 1-3 

51: 15, ЖЕ! 我 是 DO 电视 台 的 ， 我 姓 马 。 

Cl: №, 你 好 ! 

52: 哦 ， 是 李 经 理 吧 ? 你 好 ! 李 经 理 ， 您 事情 办 完了 ? 

С2: 啊 ， 是 的 ， 下 午 去 几 个 车 行 转 了 一 下 看 看 情况 ， 我 们 在 进行 


53: 哦 ， 还 是 上 次 您 带 我 去 看 的 那 家 车 行 吗 ? 

СЗ: 不 是 ， 那 个 已 经 装修 好 了 “。 我 现在 在 DO 城 市 呢 ! 

S4: 哦 ， 现 在 开始 做 地 级 市 的 铺 货 了 ? 

са. 是 啊 ， 省 会 城市 的 工作 开始 得 早 一 些 ， 现 在 开始 忙 下 面 的 地 
市 了 ， 这 可 是 我 们 销售 的 重点 市 场 啊 。 

55: 哦 ， 李 经 理 ， 那 您 在 那 边 有 没有 关注 我 们 频道 的 节目 啊 ? 效 
果 怎 样 ? 我 们 现在 在 全 省 的 覆盖 情况 是 很 好 的 ， 您 在 那 边 收看 我 们 频 
道 应 该 非常 清晰 。 对 了 ， 李 经 理 ， 您 什么 时 候 回 00 啊 ? 

С5: 哦 ， 恐 怕 得 过 一 阵子 了 。 你 放心 ， 上 次 你 给 我 提供 的 资料 我 
已 经 带 回 公 司 了 ， 给 我 们 的 企划 部 门 看 了 。 我 一 直 在 负责 销售 这 块 工 


作 ， 对 广告 的 事情 一 点 儿 都 不 懂 。 

56: 哦 ， 李 经 理 ， 公 司 这 边 有 专门 的 企划 部 门 ? 那 他 们 主要 负责 
哪些 方面 工作 呢 ? 

C6: 他 们 负责 的 工作 很 多 ， 像 公司 平时 的 宣传 安排 、 活 动 方案 等 
都 是 他 们 策划 设计 的 。 

67: 李 经 理 ， 那 譬如 公司 在 全 国 范围 的 广告 宣传 是 不 是 也 由 企划 
部 门 直接 掌握 呢 ? 还 是 他 们 只 有 建议 权 ? 

C7: 哦 ， 这 个 我 还 真 不 太 清楚 ， 我 跟 他 们 接触 得 也 不 是 太 多 ， 以 
前 我 们 在 地 区 也 从 来 没有 过 广告 投放 。 这 样 吧 ， 我 给 你 留 个 企划 部 负 
责 人 郭 经 理 的 联系 方式 ， 你 直接 联系 他 就 可 以 了 ， 我 跟 他 聊 过 了 ， 他 
比较 专业 。 

(随后 销售 人 员 联 系 上 了 郭 经 理 ， 但 是 该 郭 经 理 说 公司 根本 就 没 
有 在 销售 人 员 所 在 省 份 投放 电视 广告 的 计划 。 随 后 销售 人 员 又 联系 了 
李 经 理 。) 

58: 李 经 理 ， 您 好 啊 ， 您 回 到 我 市 了 吗 ? 

C8: 还 没有 呢 ， 还 得 两 天 。 

59: 是 这 样 的 ， 李 经 理 ， 我 们 下 周二 晚上 在 D0 体育 场 有 一 场 大 型 
演出 ， 是 我 们 频道 主办 的 “ODO”* 杯 三 人 制 篮 球赛 的 开幕 式 。 我 们 请 了 前 
NBA 球 星 克 德 特 斯 乐 参加 ， 他 有 半 小 时 的 球技 表演 呢 ， 很 精彩 的 。 上 
次 见面 ， 感 觉 李 经 理 是 个 爱好 体育 的 人 ， 所 以 特别 给 您 留 了 票 。 

С9: 哦 ， 谢 谢谢 谢 ! 是 你 们 台 里 搞 的 活动 吗 ? 

S10: 是 我 们 和 一 个 运动 品牌 一 起 合作 的 校园 活动 ， 这 是 开幕 仪 
式 。 李 经 理 ， 这 个 活动 是 相当 不 错 的 ， 请 您 去 看 ， 一 来 是 知道 您 爱好 
运动 ， 二 来 也 是 让 您 全 方位 地 了 解 我 们 频道 ， 以 后 这 样 活动 的 宣传 方 
式 明 们 公司 也 可 以 党 试 啊 ， 您 说 是 吧 ! 

C10: 谢谢 ! 还 有 什么 事 吗 ? 

511: 还 有 一 些 情况 想 跟 您 说 一 下 ， 不 知道 您 现在 是 否 方便 ? 

сп: ША, ЧК ЖЕН ӨНЕ А ГІН? 


512: ЖТ, ЕТИМ, С о РЕНН, 56 
理 怎么 跟 我 说 公司 在 我 们 省 没有 电视 广告 的 预算 啊 ? 

С12: 哦 ， 他 是 这 么 跟 你 说 的 ? 

513: 是 的 ， 他 说 暂时 没有 这 方面 考虑 。 李 经 理 ， 您 这 块 是 怎么 
一 个 想法 呢 ? 在 我 省 的 销售 ， 公 司 这 边 是 怎么 计划 的 呢 ? 

С13: 哦 ， 现 在 还 在 初步 阶段 ， 忙 着 在 各 地 招商 ， 还 没有 明确 销 
售 任务 。 公 司 最 近 可 能 资金 上 有 些 紧张 。 不 过 你 放心 ， 只 要 有 计划 我 
肯定 会 联系 你 的 。 

614: 李 经 理 ， 公 司 这 边 的 广告 宣传 除了 企划 部 门 还 有 专门 的 分 
管 领 导 负 责 吗 ? 譬如 销售 老总 之 类 ? 

C14: 有 的 。 

515: 那 您 看 是 不 是 把 他 的 联系 方式 给 我 ， 我 想 以 媒体 人 员 的 号 
份 跟 他 沟通 一 下 ， 您 看 是 不 是 更 好 ， 让 他 了 解 一 些 本 省 媒体 情况 。 

C15: 这 样 也 好 。 我 回头 把 联系 方式 发 到 你 手机 上 吧 。 

516: 好 的 ， 谢 谢 ! 我 们 保持 联系 ， 李 经 理 。 

C16: 好 ， 再 联系 。 再 见 ! 

(销售 人 员 收 到 李 经 理发 来 的 短信 ， 得 到 销售 老总 的 联系 方式 以 
， 销 售 人 员 拨 通 了 电话 ) 

517: 你 好 ， 请 问 您 是 曹 总 吗 ? 

C17: 请 问 你 哪 位 ? 

518: 您 好 ， 曹 总 ， 我 是 吕 台 [0 频道 的 小 马 。 

с18: DO 人 台 ? 

519: 是 的 ， 我 们 是 吕 台 广告 中 心 。 是 这 样 的 ， 曹 总 ， 你 们 公司 
的 产品 现在 已 经 进入 本 省 市 场 了 ， 所 以 我 们 作为 本 地 比较 强势 的 媒 
体 ， 和 希望 可 以 有 机 会 跟 您 交流 一 下 ， 了 解 一 下 公司 在 本 地 市 场 广告 宣 
传 方面 的 一 些 想法 。 

С19: І%, ЖЕ! 你 们 消 恩 很 灵通 啊 ， 呵 呵 ! 


ПП 


$20: 呵呵 ， 是 啊 ， 昔 总。 关注 一 流 企业 的 动向 ， 及 时 有 效 地 做 
好 配合 是 我 们 的 本 职工 作 。 曹 总， 公司 产品 的 年 销售 量 应 该 很 可 观 
吧 ? 

C20: 咽 ， 这 几 年 平均 销售 量 都 在 25 万 台 以 上 。 

521: 哦 ， 那 很 不 错 的 。 我 也 去 店 里 看 过 你 们 的 产品 ， 基 本 价位 
都 在 1 500—2 000 元 左右 。 曹 总， 这 应 该 是 公司 产品 的 主流 价格 吧 ? 

C21: 在 你 们 省 是 这 样 的 ， 我 们 也 是 根据 多 方面 考虑 的 ， 比 如 消 
费 者 平均 收入 情况 等 。 

522: 曹 总 ， 我 去 你 们 在 我 市 的 专营 店 看 过 ， 感 觉 产 品 很 多 样 ， 
功能 也 很 齐全 ， 束 是 觉得 专营 店 的 规模 还 是 不 够 大 。 不 知道 公司 在 我 
省 的 前 期 销售 有 怎样 一 个 初步 的 规划 呢 ? 

С22: 是 的 ， 现 在 还 是 在 做 前 期 的 一 些 工 作 ， 包 括 专 营 店 的 选 
择 ， 我 们 在 你 们 省 的 销售 经 理 都 还 在 其 酌 ， 现 在 只 是 初步 的 试 营业 阶 
段 。 我 们 马上 还 会 选择 一 些 商场 超市 铺 货 ， 配 合 我 们 专营 店 的 销售 。 

$23: 哦 ， 萌 总 ， 专 营 后 近期 应 该 就 会 正式 开业 了 吧 ? 我 看 专营 
店 各 方面 已 经 差不多 准备 就 绪 了 。 

C23: 对 ， 公 司 这 边 初步 定 在 10 号 左右 开业 ， 到 时 候 我 们 会 过 
去 ， 但 具体 时 间 还 不 确定 。 

524: 哦 ， 那 您 近期 要 亲 目 来 我 省 了 ? 

C24: 下 周 肯 定 要 过 去 一 趟 ， 了 呵呵 ! 

$25: 那 曹 总 等 您 来 我 们 这 里 时 ， 我 去 拜访 您 。 我 还 有 很 多 想法 
和 建议 想 跟 您 交流 呢 ， 能 有 当面 交流 的 机 会 太 好 了 。 

C25: 呵呵 ， 客 气 客气 。 这 样 吧 ， 你 把 联系 方式 留 给 我 ， 到 时 候 
有 需要 我 联系 你 。 

526: 好 的 ， 草 总 。 那 您 看 是 不 是 方便 给 我 留 一 下 您 的 手机 号 
码 ? 我 把 联系 方式 发 到 您 手机 上 ， 这 样 更 清楚 一 些 。 

C26: 可 以 。 


527: БЫ, ЖД, МН! 我 马上 给 您 发 过 去 ， 那 您 先 亿 ， 我 们 
到 时 候 见 ! 

C27: 好 的 ， 再 见 ! 

528: 再 见 ! 

这 个 销售 老 鸟 最 大 的 进步 ， 就 在 于 他 没有 讶 目地 推荐 自己 的 方 
案 ， 而 是 通过 经 销 商 李 经 理 了 解 到 公司 总 部 有 一 个 企划 部 负责 广告 投 
放 计 划 ， 决 策 人 则 是 销售 老总 曹 总 ， 并 且 了 解 到 曹 总 很 快要 到 当地 ， 
约定 了 与 曹 总 的 面谈 。 他 通过 不 断 与 企业 的 相关 人 员 沟 通 ， 把 销售 工 
作 不 断 推 癌 目标 一 签单 。 

从 整个 拜访 过 程 来 看 ， 可 以 比较 明显 地 看 出 ， 销 售 人 员 通 过 培训 
与 辅导 ， 初 步 掌 握 了 提问 与 聆听 的 技巧 ， 特 别 是 当 在 企划 部 门 遇 到 困 
难 后 ， 又 想 办 法 找到 了 分 管 老总 ， 使 销售 变 “ 中 断 ” 为 * 进 展 ”。 但 是 如 
果 以 更 高 的 标准 来 要 求 ， 还 有 一 些 地 方 需要 改进 。 请 大 家 重点 关注 如 
ТӨЛЕДІ 9 

Сіс-С4: 通过 提问 了 解 到 客户 在 进行 地 级 市 的 铺 货 工作 ， 并 且 将 
这 作为 他 们 的 重点 市 场 。 但 是 ， 面 对 这 样 重要 的 信息 ， 销 售 人 员 没 有 
继续 追问 而 是 充 耳 不 同 ， 继 续 目 我 推荐 。 试 想 ， 如 果 这 样 问 : “你 们 打 
算 如 何 开 拓 这 些 重点 市 场 呢 ?” 可 能 就 会 较 快 地 掌握 客户 的 营销 抹 上 略 。 

C5: 客户 提 到 企划 部 门 ， 销 售 人 员 马 上 询问 企划 部 门 的 职能 ， 如 
果 在 此 基础 上 进一步 询问 客户 的 广告 投放 决策 过 程 ， 可 能 就 会 少 走 很 
多 弯路 了 。 

C13: 窗户 说 公司 最 近 资 金 可 能 有 些 困 难 ， 还 可 以 进一步 退 问 什 
么 时候 资 金 问题 会 解决 ? 以 及 大 概 的 数目 ? 

试想 ， 如 采 我 们 像 上 面 那 样 进行 追问 ， 束 可 以 更 快捷 地 了 解 客户 
的 市 场 营销 策略 及 其 决策 程序 、 媒 体 投 放 时 间 与 初步 预算 ， 那 么 ， 整 
个 拜访 的 效率 应 该 大 大 提高 。 


小 结 


对 于 广告 这 样 的 大 额 销售 产品 ， 销 售 是 需要 周期 的 。 每 次 的 拜访 
结 采 有 四 种 ， 签单 ， 失 败 ， 进 展 ， 中 断 。 前 两 种 情况 比较 少 ， 后 两 种 
情况 比较 多 。 沫 乌 、 中 乌 和 老 乌 的 主要 区 别 在 于 后 两 种 情况 。 沫 乌 和 
中 乌 各 各 会 让 销售 中 断 ， 而 老 乌 则 经 常 是 不 断 取得 进展 ， 所 以 前 者 经 
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乌 和 老 乌 销售 业绩 相差 很 大 的 主要 原因 。 当 然 ， 前 提 是 面 对 同 样 的 销 
售 环 境 、 销 售 同 样 的 产品 ， 同 样 地 勤奋 努力 。 现 在 ， 我 们 经 常 看 到 有 
些 销售 人 员 的 业绩 的 区 别 主要 来 源 于 努力 程度 不 一 样 。 但 人 的 精力 和 
时 间 是 有 限 的 ， 光 靠 不 断 的 激励 ， 销 售 业绩 的 提升 也 是 有 限 的 。 在 科 
学 有 效 的 激励 政策 的 基础 上 ， 还 要 有 科学 的 培训 与 辅导 о 


1.3 老 乌 的 成 功 之 道 : 关键 时 刻 闭 上 了 乌 中 

有 这 样 一 个 语言 故事 : АЕМ Г, ЯЧИ, 2х 
时 来 了 一 亚 马 ， 在 它 身 上 拉 了 一 泡 屎 ， 奈 热乎 乎 的 ， 乌 儿 逐 渐 苏 醒 过 
来 了 ， 一 高 兴 哪 哪 星星 叫 个 不 停 ， 结 果 被 路 过 的 猫 发 现 了 ， 一 口吃 了 
та 

故事 告诉 我 们 : 关键 时 刻 要 闭 上 我 们 的 马 嘴 | 

131 了 解 在 完 ， 推 荐 在 后 

现在 回头 再 看 前 面 菜 乌 和 中 乌 的 广告 销售 实战 1-1。 

首 爷 ， 我 们 来 看 看 销售 人 员 此 次 拜访 的 目的 是 否 达到 了 “。 其 实 ， 
销售 人 员 也 是 比较 清楚 的 ， 在 S1 中 ， 他 说 道 : “现在 您 具体 负责 这 块 工 
作 ， 我 也 束 想 找 个 机 会 杀 目 拜访 您 ， 了 解 一 下 公司 最 近 在 广告 这 块 的 
一 些 具 体 想法 ， 也 把 我 们 的 一 些 最 新 的 情况 及 时 跟 您 做 个 推荐 。” 概 括 
起 来 ， 拜 访 目的 有 三 : 拜访 、 了 解 和 推荐 。“ 和 拜访” 的 目的 基本 达到 
了 ， 认 识 了 有 关 负 贡 人 ; “推荐 ”的 目的 “好 像 "也 达到 了 ， 回 客户 推荐 
了 好 几 个 “所 谓 ” 的 方案 ; “了解 ”的 目的 没有 完全 达到 ， 客 户 具体 怎么 
想 ， 他 到 拜访 结束 也 没 搞 明 白 。 注 意 ， 我 在 上 面 分 析 “ 推 荐 ”的 目的 
时 ， 用 了 两 个 词 ， 打上 了 引号 一 一 “好 像 * 和 “所 请 ”。 事实 上 ， 推 荐 的 
目的 根本 就 没 达到 。 为 什么 ? 因为 你 推荐 的 根本 不 是 客户 想 要 的 ， 所 
以 那 古 无 谓 的 推荐 。 

思考 

“了 解 ? 的 目的 为 什么 没完 成 ? 了 解 的 手段 有 哪些 ? ПЕЕ ЛЧ т 
忠 能 了 解 客 户 的 想法 吗 ? 

大 家 先 思 考 ， 后 面 我 们 再 来 分 析 。 了 解 在 先 ， 推 荐 在 后 ， 前 者 
在 “ 树 的 ”， 后 者 在 “ 放 和 天”。 沫 乌 和 中 乌 的 根本 问题 在 于 “无 的 放 天 ”。 
了 解 的 手段 很 多 ， 如 市 场 调查 、 企 划分 析 、 提 问 与 聆听 等 。 


我 之 所 以 说 他 是 菜 乌 和 中 乌 ， 主 要 是 因为 虽然 他 唆 唆 不 休 地 推 
存 ， 但 是 根本 惑 没 法 < 了解 ”客户 的 需求 ， 从 而 丢掉 了 很 多 销售 机 会 。 

思考 

他 是 如 何 丢 掉 销 售 机 会 的 ? 丢掉 了 哪些 销售 机 会 ? 

从 广告 销售 实战 1-2 的 整个 销售 过 程 来 看 ， 客 户 对 活动 俏销 好 像 比 
较 感 兴趣 ， 如 采 真 是 如 此 ， 那 么 至 少 有 下 面 几 次 机 会 可 以 进一步 了 解 
客户 对 活动 的 具体 有 要求 。 

C2: 公司 认为 什么 样 的 活动 能 够 扩大 影响 力 ? ГАНЕ 
销 的 具体 要 求 ， 刘 尽 为 什么 对 主持 人 握手 签名 会 印象 如 此 深刻 ? 了 解 
客户 喜欢 什么 活动 。 

С4: 刘 总 认为 什么 活动 与 他 们 的 目标 消费 群 比较 契合 ? 

СБ: 刘 总 为 什么 关注 电视 剧场 的 收视 情况 ? 他 要 做 什么 ? 

因为 失去 以 上 几 次 探 询 客户 需求 的 机 会 ， 销 售 人 员 根 本 束 没 搞 请 
客户 的 广告 投放 目的 ， 甚 至 连 是 否 一 定 要 投放 活动 也 不 能 确定 。 在 S1 
里 ， 销 售 人 员 注意 到 客户 在 移动 电视 上 有 广告 投放 ， 这 时 应 该 再 问 一 
下 : 为 什么 投放 ? 怎么 投放 的 ? 效果 如 何 ?” 销售 人 员 也 注意 到 客户 对 
活动 感 兴趣 ， 这 时 应 该 直截了当 地 问 : 公司 为 什么 搞 这 些 活动 ? 搞 了 
些 什么 活动 ? 效果 如 何 ? 

所 以 ， 沫 乌 和 中 乌 失 败 的 原因 主要 在 于 该 问 的 时 候 在 推荐 ， 该 财 
嘴 的 时 候 在 唆 唆 不 体 ， 没 有 搞 请 客户 的 需求 束 育 目 推荐 产品 。 正 确 的 
做 法 应 当 是 :理解 在 先 ， 推 荐 在 后 。 


1.3.2 该 出 手 时 才 出 手 

实例 中 的 销售 人 员 是 经 过 系统 的 培训 与 辅导 后 ， 从 沫 乌 快 速成 长 
为 老 乌 的 ， 我 让 他 写 了 一 个 心得 ， 很 有 局 发 性 。 我 们 先 看 这 个 老 乌 怎 
么 说 。 

思考 

他 是 怎么 成 功 的 ? 根本 原因 是 什么 ? 

我 们 长 期 从 事 专 业 媒体 广告 销售 工作 。 在 销售 过 程 中 ， 客 户 拜 访 
可 谓 是 最 重要 、 最 日 常 的 工作 了 “。 市 场 调 查 需 要 客户 拜访 ， 新 方案 的 
推广 需要 客户 拜访 ， 效 果 反 馈 需 要 客户 拜访 ， 客 情 维 护 还 是 需要 客户 
拜访 。 我 们 都 有 着 共同 的 认识 : 只 要 客户 拜访 成 功 ， 广 告 销售 的 其 他 
相关 工作 也 会 水 到 渠 成 。 

如 何 能 够 在 客户 拜访 中 得 心 应 手 、 游 用 有 余 昵 ? 我 对 这 个 问题 的 
认识 是 在 一 次 次 摸索 和 实践 中 逐渐 深化 和 成 熟 起 来 的 。 

起 初 接触 广告 销售 时 ， 我 对 客户 拜访 是 异常 迷茫 的 。 客 户 拜 访 中 
训 轻 讨 重 、 熟 主 讨 次 ， 在 当时 是 全 然 没 有 概念 的 。 那 时 候 因 为 不 知道 
在 客户 拜访 中 应 该 做 些 什么 说 些 什么 ， 所 以 总 是 特别 逃避 。 不 得 已 的 
时 候 ， 束 带 上 手头 可 以 找到 的 所 有 资料 ， 一 股 脑 儿 地 全 僵 托 出 给 容 
户 ， 这 样 也 残 避 免 了 目 己 不 知道 说 些 什么 的 尴 座 。 那 时 候 的 我 与 其 说 
是 媒体 销售 人 员 ， 不 如 说 是 邮递 员 更 为 贴切 。 客 户 拜 访 在 那个 时 候 就 
是 简单 的 资料 送 达 ， 而 像 所 有 的 邮递 员 一 样 ， 我 对 邮包 里 的 内 容 是 全 
然 不 知晓 的 。 清 晰 地 记得 第 一 次 拜访 客户 ， 客 户 在 我 递 上 大 量 的 宣传 
资料 时 ， 突 然 问 了 一 句 : “你 们 钻石 剧场 最 近 在 播 什么 剧 啊 ? ”一 句 话 
问 得 我 哑 口 无 言 。 当 然 那 次 的 拜访 不 了 了 之 ， 守 株 竺 免 或 者 健 运 气 的 
销售 方式 让 我 体会 到 了 刻骨 铭 心 的 失败 。 

在 拜访 过 程 中 ， 和 拜访 者 当 属 主角 ， 在 经 历 了 初 入 广告 销售 行业 的 
一 些 挫折 后 ， 我 开始 有 了 这 样 的 意识 。 我 给 目 己 的 工作 做 了 总 结 : 


对 “产品 ”的 无 知 导 致 了 必然 的 失败 。 于 是 ， 我 开始 积极 地 了 解 我 们 
的 “产品 ” 元 目 编排 、 近 期 收视 等 。 专 业 知 识 的 积 素 和 技术 水 乎 的 增 
进 让 我 莫名 地 有 了 满 满 的 目 信 。 也 不 知 为 什么 ， 在 那 段 时 期 的 客户 拜 
访 中 ， 我 突然 有 了 “初生 牛犊 不 怕 虎 * 的 坚 情 和 勇气 。 我 开始 在 每 一 次 
的 客户 拜访 中 很 好 地 出 演 主 角 ， 肖 滔 不 绝地 为 客户 介绍 我 们 的 产品 ， 
频 迷 地 给 客户 提供 全 面 的 方案 ， 期 生 着 客户 为 我 的 专业 所 折服 ， 最 终 
通过 他 们 对 方案 的 喜好 和 选择 来 获得 成 区 的 机 会 。 我 像 一 个 能 说 会 道 
的 推销 者 ， 用 一 切 办 法 积极 地 “说服 " 害 我 的 客户 。 然 而 ， 我 的 客户 拜 
访 虽 然 少 了 最 初 对 “产品 ”无 知 时 的 尴 罚 ， 也 能 够 取得 一 些 客 户 的 认可 
和 信任 ， 却 仍然 很 蕉 有 突破 。 似 乎 总 有 一 个 瓶颈 制约 着 我 的 销售 工 
作 。 那 时 候 客户 回应 我 最 多 的 一 句 话 忠 古 :“ 好 的 ， 谢 谢 你 ， 资 料 我 们 
再 看 看 ， 有 需要 联系 你 。” 然 后 便 很 少 能 再 给 我 机 会 。 消 滔 不 绝 的 盲目 
主观 拜访 ， 给 目 己 留 下 的 不 是 期 竺 中 的 成 交 机 会 ， 而 是 一 次 次 的 遗憾 
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科学 的 方法 是 成 功 的 秘诀 。 工 作 一 年 以 来 ， 我 接受 过 多 次 专业 塔 
训 ， 特 别 是 近 半 年 来 余 夕 仁 老 师 的 《 财 上 你 的 乌 跨 》 系 列 培训 与 辅 
导 ， 一 改 传统 的 讲授 法 ， 运 用 我 们 这 些 学 员 的 实际 案例 ， 把 课 符 讨 论 
与 个 别 跟踪 辅导 相 结 合 ， 采 取 教 练 式 学 习 法 ， 让 我 受益 菲 浅 。 结 合 
己 的 过 往 经 历 ， 我 开始 意识 到 拜访 绝 不 是 简单 的 目 以 为 是 的 诉说 。 销 
售 的 成 功 模 式 ， 是 应 该 以 人 脉 与 知识 为 核心 的 。 客 户 拜 访 是 立体 的 过 
程 ， 我 们 切 不 可 将 沟通 变 成 单 向 诉说 ， 一 旦 我 们 定义 了 这 样 的 方式 ， 
也 束 无 形 中 阻塞 了 与 客户 的 交流 通道 。 如 果 我 们 的 侧重 点 放 在 了 目 己 
的 诉说 上 ， 当 然 无 形 中 就 忽视 了 倾听 。 然 而 ， 没 有 仔细 的 聆听 ,“ 对 证 
下 药 ? 谈 何 容 易 ， 无 法 把 控 客 户 真 正 所 想 所 需 ， 销 售 只 能 是 纸上谈兵 。 
企业 的 构成 是 复杂 的 和 多 样 的 ， 客 户 的 需求 也 是 因 时 因 地 而 变 的 。 只 
有 将 目 己 完全 融入 企业 的 群体 中 ， 通 过 科学 的 询问 和 聆听 把 控 企 业 的 
脉搏 ， 我 们 才能 有 效 地 消除 隔 册 ， 突 破 眶 须 ， 顾 取 机 会 。 在 最 近 的 一 
次 客户 拜访 中 ， 我 将 培训 中 的 深刻 体会 运用 其 中 ， 收 效 明 显 。 在 这 次 


的 客户 拜访 中 ， 我 把 切入 的 关键 点 建立 在 了 有 效 的 倾听 和 全 面 的 沟通 
之 上 。 地 区 经 理 是 广告 销售 的 最 直接 接触 者 ， 而 他 们 最 关心 的 当然 是 
目 己 负责 地 区 的 销售 业绩 。 了 解 他 们 的 所 需 所 想 ， 取 得 他 们 的 信任 ， 
从 而 建立 友好 的 关系 ， 无 疑 是 销售 成 功 的 坚实 基础 。 

通过 询问 和 聆听 ， 我 了 解 了 地 区 经 理 的 性 格 和 爱好 ， 也 了 解 了 公 
司 的 销售 情况 、 管 理 层 次 及 决策 过 程 。 避 开 “ 为 了 广告 而 谈 广 告 ”， 也 
吕 无 形 中 拉 近 了 与 客户 之 间 的 距离 。 在 这 一 段 时 间 中 ， 我 帮助 经 理 了 
解 0U 市 场 同 类 产品 状况 ， 寻 找 店 面 ， 联 系 闭 修 公 司 。 了 解 到 他 爱好 体 
育 后 ， 我 利用 “0D?” 杯 篮球 赛 开 贿 式 演出 的 机 会 ， 给 经 理 送 票 ， 一 来 投 
其 所 好 ， 二 来 让 他 侧面 了 解 了 我 们 频道 的 活动 腕 点 和 频道 形象 。 想 客 
户 之 所 想 ， 和 急 客 户 之 所 急 ， 信 任 是 一 步 步 用 心 建立 的 。 只 有 和 客户 建 
立民 好 的 关系， 取得 真实 的 信任 ， 沟 通才 能 更 深入 和 有 效 。 正 是 因为 
这 样 良好 关系 的 建立 ， 我 从 地 区 经 理 那 里 获得 了 全 面 的 公司 信息 。 并 
在 他 的 指导 下 和 公司 企划 部 门 建立 了 联系 。 然 而 ， 企 业 构 成 的 复杂 性 
仍然 让 我 的 工作 有 了 意 想 不 到 的 困难 。 企 划 部 门 的 态度 让 沟通 一 度 无 
法 继续 。 为 此 ， 找 到 真正 的 决策 人 成 为 新 的 重点 。 让 我 很 庆幸 的 是 ， 
就 在 此 时 此 刻 ， 通 过 多 次 的 沟通 ， 地 区 经 理 对 我 已 经 有 了 信任 ， 对 我 
们 的 产品 有 了 信任 ， 他 认可 了 我 们 的 广告 价值 ， 那 么 必然 会 指导 我 去 
帮助 他 争取 支持 。 于 是 ， 同 样 是 在 地 区 经 理 的 帮助 下 ， 我 找到 了 公司 
的 决策 者 ， 并 利用 其 将 节目 来 本 地 的 机 会 与 其 进行 了 更 深层 次 的 沟 
通 ， 从 而 配合 地 区 经 理 为 广告 销售 创造 了 空间 和 机 会 。 如 何 促进 合作 
进程 ， 取 得 合同 ， 并 维护 长 期 合作 关系 ， 这 还 是 一 个 长 期 的 、 艰 难 的 
过 程 ， 但 是 因为 有 了 突破 和 进展 ， 我 信心 十 足 。 

学 会 听 ， 学 会 辣 ， 关 键 时 刻 要 闭 上 我 们 唆 叭 不 体 的 嘴巴 ， 一 定 会 
在 拜访 和 销售 中 助 我 们 一 辟 之 力 。 

上 面 这 个 销售 人 员 的 心得 ， 让 我 想起 了 为 一 种 对 销售 人 员 的 比 
喻 : 土 狗 、 闫 狗 和 猎狗 。 土 狗 不 会 只 人 ， 对 产品 都 不 熟悉 ， 根 本 谈 不 
上 做 业务 ， 狗 狗 乱 路 人 ， 对 产品 败 悉 后 见 客户 吏 推 荐 ， 命 中 率 很 低 ; 


首 狗 轻易 不 出 口 ， 一 口 一 个 准 ， 它 的 最 大 特点 在 于 猎物 判断 准确 。 这 
里 猎狗 就 相当 于 老 鸟 ， 菜 岛 和 中 乌 因为 喜欢 “无 的 放 矢 ”"， 极 易 成 为 状 
， 至 于 土 狗 ， 则 基本 上 属于 门外汉 ， 他 是 连 目 己 卖 的 产品 都 不 熟 
悉 。 上 面 这 名 销售 人 员 成 长 的 三 个 阶段 基本 上 反映 了 这 三 种 狗 的 特 
点 。 


Ey 


1.3.3 给 客户 “需要 ”的 而 不 是 “ 想 要 ”的 

我 们 常 说 “顾客 永远 是 上 帝 ”， 这 话 本 身 没 错 ， 但 容易 误导 。 一 般 
来 说 ， 客 户 对 他 自己 的 市 场 和 产品 应 当 比 我 们 更 了 解 ， 但 对 我 们 销售 
的 产品 与 服务 就 不 见得 比 我 们 更 专业 了 。 不 错 ， 客 户 确实 决定 着 销售 
的 需求 、 预 算 和 购买 ， 最 终 也 决定 着 销售 的 成 收 ， 但 整个 销售 过 程 却 
应 当 由 销售 人 员 决 定 。 优 秀 的 销售 人 员 应 当 能 够 分 清 客户 说 出 来 的 “ 想 
要 ”， 与 实际 上 的 “需要 ”有 时 候 是 不 一 样 的 。 客 户 想 要 什么 就 给 他 什 
么 ， 有 时 候 就 是 对 客户 的 不 负责 任 。 要 深入 探 询 客 户 “ 想 要 "背后 的 “ 需 
要 ”， 从 而 真正 对 客户 负责 ， 也 为 我 们 的 产品 销售 提供 新 的 机 会 。 

客户 真正 需要 的 ， 我 们 不 去 满足 不 行 ， 客户 想 要 的 不 是 真正 需要 
的 ， 我 们 也 不 能 盲目 地 去 满足 。 

看 看 下 面 这 个 笑话 。 

妻子 刚 切 除了 乳房 上 的 良性 肿瘤 。 

她 对 丈夫 说 : 颖 针 改变 了 我 胸部 的 轮廓 ， 真 难看 。 

丈夫 : 你 可 以 随时 做 整形 手术 。 

妻子 : 你 不 喜欢 这 个 样子 我 很 遗憾 ， 但 我 不 会 再 去 手术 了 ! 

丈夫 : 我 完全 不 在 乎 那个 伤疤 。 

妻子 ; 那 你 干吗 还 叫 我 去 做 手术 呢 ? 

丈夫 : 因为 你 觉得 它 难 看 呀 。 

妻子 真正 需要 的 是 丈夫 的 安奈， 但 丈夫 给 的 却 是 手术 的 建议 。 结 
果 ， 妻 子 自 然 不 满意 。 

再 举 一 个 实际 的 户外 广告 的 销售 案例 〈 见 广告 销售 实战 1-4) 。 户 
外 广告 销售 人 员 小 李 要 给 客户 做 一 个 计划 书 ， 结 果 由 于 迟 交 了 几 天 导 


致 合作 失败 。 
思考 
客户 需要 计划 书 干 什么 ? 为 什么 会 出 现 如 下 的 结果 ? 


广告 销售 实战 1-4 

51: 王 总 ， 你 叫 我 做 的 第 三 季度 我 市 户外 广告 投放 计划 书 ， 我 很 
快 束 能 做 好 ， 你 什么 时 候 要 ? 

С1: 在 本 周 五 之 前 给 我 最 好 了 ! 

62: 没 问 题 。 

C2: 谢谢 ! 而 望 早点 收 到 你 的 计划 书 。 

(НЕТУ, ЕЛАМА, ТАА ТЕ») 

53: 王 总 ， 你 好 ! 实在 对 不 起 ， 最 近 太 忙 ， 计 划 书 基本 上 写 好 
了 ， 如 果 不 太 急 的 话 ， 周 末 我 回 家 再 完善 一 下 ， 下 周一 一 上 班 给 你 行 


СЗ: 就 下 周一 吧 ， 你 一 定 要 搞 好 呀 ! 

(经 过 一 个 周末 的 紧张 工作 ， 小 李 终 于 草 就 一 份 媒体 投放 计划 
书 ， 周 一 发 给 了 王 总 。 

下 一 周 的 周 五 ， 小 李 给 王 总 打 了 个 电话 ， 询 问 计 划 书 是 否 可 
行 。) 

C4: 你 的 计划 书 公司 讨论 了 ， 大 家 认为 另外 一 家 媒体 的 计划 书 更 
1 ° 10! 

55: 能 问 一 下 具体 什么 原因 吗 ? 

C5: 你 的 计划 书 没有 准时 送 到 公司 ， 公 司 董事 会 原来 准备 本 周二 
开 的 ， 结 果 因 故 提前 到 周一 早上 一 上 班 了 ， 你 的 计划 网 到 ， 又 来 不 及 
打印 ， 里 面 对 我 们 产品 的 竞争 对 手 和 目标 市 场 分 析 也 不 准确 ， 我 想 帮 
你 也 没 办 法 。 

表面 看 来 ， 小 李 的 做 法 基本 符合 客户 的 想法 ， 但 结果 却 出 乎 两 个 
人 的 意料 。 原 因 在 哪儿 ? 小 李 不 知道 计划 书 是 用 来 干什么 的 ， 王 总 也 
没 料 到 公司 董事 会 会 提前 召开 。 如 果 小 李 善 于 提问 呢 ? 请 接着 看 广告 
销售 实战 1-5。 


广告 销售 实战 1-5 

51: 王 总 ， 你 叫 我 做 的 第 三 季度 我 市 户外 广告 投放 计划 书 ， 我 很 
快 就 能 做 好 ， 你 什么 时 候 要 ? 

сі: 在 本 周 五 之 前 给 我 最 好 了 ! 

52: 为 了 把 计划 书 做 得 更 加 符合 你 的 要 求 ， 我 想 知 道 你 对 计划 书 
的 具体 要 求 ， 以 及 打算 怎么 使 用 ， 你 看 行 吗 ? 

C2: 是 这 样 的 。 下 周二 公司 计划 开 董 事 会 ， 董 事 会 上 我 要 提案 。 
因此 ， 在 周末 我 要 对 计划 书 仔 细 研 究 一 下 ， 有 问题 我 们 再 沟通 一 下 ， 
下 周一 我 要 把 计划 书 给 每 位 董事 复印 一 份 。 

53: 你 看 我 这 样 操 作 行 吗 ? 本 周 五 前 ， 我 把 计划 书 做 好 并 发 给 
你 ， 周 六 你 抽空 看 一 下 ， 我 周 日 跟 你 联系 ， 有 什么 需要 修改 的 地 方 你 
反馈 给 我 ， 我 修改 一 下 ， 最 迟 周一 一 上 班 就 发 给 你 ， 行 吗 ? 

СЗ: ЗЕ, ЖОХ! 

我 相信 ， 如 果 像 上 面 这 样 沟通 ， 问 清楚 客户 真正 的 需求 ， 就 不 会 
出 现 意 外 的 结果 了 。 

小 结 

莱 乌 和 中 乌 与 老 乌 的 最 大 区 别 就 在 于 是 否 能 够 改变 喉 喉 不 休 的 习 
惯 ， 闭 上 我 们 的 乌 嘴 ， 学 会 提问 与 聆听 。 如 果 不 了 解 客户 的 需求 瓯 强 
行 推荐 所 谓 的 方案 ， 将 会 丢掉 很 多 销售 机 会 。 学 会 提问 与 聆听 ， 认 真 
探 询 客户 “ 想 要 ”背后 的 “需要 ”， 才 能 迅速 准确 地 把 握 客 户 需 求 ， 成 功 
抓 住 销售 机 会 ， 从 而 有 效 推 进 销售 进程 ， 大 大 提升 销售 效率 。 

补充 阅读 

下 面 我 们 一 起 来 读 一 篇 文章 ， 看 看 一 个 人 如 采 善 于 提问 ， 将 会 如 
何 快速 地 打开 别人 的 心 雁 ， 哪 怕 他 是 一 个 真正 的 沉默 寡言 的 人 。 

无 须 多 言 

(98) ИНЕТ Я 

“你 们 不 知道 这 对 我 来 说 意味 着 什么 。 这 些 年 来 ， 我 一 直 以 为 你 们 

对 我 的 话 不 感 兴趣 。” 老 人 这 样 对 他 们 说 。 


这 是 我 离开 时 听见 的 。 

我 忌 能 在 餐厅 看 到 一 些 不 可 思议 的 人 和 事 。 想 象 一 下 ， 束 好 比 把 
目 家 的 餐 朱 搬 到 一 个 人 多 的 地 方 。 像 家 一 样 的 感觉 ， 但 比 家 里 好 ， 因 
为 不 用 你 亲 目 下 厨 做 沫 。 

坐 在 我 周围 的 要 么 是 家 性 案 餐 ， 要 么 是 朋友 案 在 一 起 聊 聊 最 近 的 
新 闻 、 商 务 会 议 ， 也 有 像 我 这 样 只 是 来 放松 一 下 的 ， 当 然 ， 大 家 都 热 
烈 地 交谈 着。 

МЭ, ВОИН Л АЕ, кН Л ЛЖ 
语 。 

我 刚 坐 下 来 ， 看 见 两 个 男人 静 静 地 坐 在 那里 。 其 中 一 个 看 起 来 30 
多 多， 穿着 旧 工 作 服 ， 头 上 仍然 戴 着 棒球 帽 。 另 外 一 个 我 猜 有 80 图 左 
右 ， 一 张 昂 经 沧桑 的 脸 上 满 是 入 纹 ， 布 满 少 月 的 痕迹 。 他 的 日 发 因为 
戴 帽 子 的 缘故 显得 有 些 零 乱 ， 帽 子 摘 下 来 放 在 梨 上 ， 吴 上 罕 着 一 件 建 
和 贷 工 人 常 军 的 红 格 子 衬 衫 夹 苑 ， 比 较 厚 ， 外 出 时 穿着 应 该 很 暖和 ， 但 
征 也 不 会 厚 到 限制 你 的 行动 。 

不 过 看 起 来 他 没什么 地 方 要 去 ， 殊 像 他 们 之 间 的 谈话 一 样 ， 没 什 
么 要 说 的 。 

“ 哦 ， 我 今天 实在 是 扬 坏 了 ， 和 爸爸 。 锌 雪 、 扫 雪 的 工作 束 是 这 
样 。” 年 轻 人 说 。 

“ 嗯 ， 是 啊 。” 老 人 管道 。 接 下 来 义 是 很 长 时 间 的 沉默 。 

突然 ， 我 昕 到 年 轻 人 说 :“ 他 们 来 了 。” 他 的 手指 着 门口 。 

年 轻 人 看 上 去 轻松 了 许多 。 终 于 有 人 要 加 入 到 他 们 中 间 ， 把 谈话 
继续 下 去 了 。 

新 来 的 两 个 人 ， 一 个 是 十 来 多 的 孩子 ， 一 个 看 起 来 是 孩子 的 母 
亲 。 女 人 坐 在 年 轻 人 的 旁边 ， 老 人 起 喘 给 孙女 让 出 一 个 位 子 。 

女人 边 坐 边 说 : “ 爸 ， 真 高 兴 见 到 您 。” 

“我 也 一 样 。” 老 人 说 。 

接 下 来 又 是 沉默 ， 长 至 比 之 前 议 默 的 时 间 还 要 长 。 


“感觉 真 不 错 ! ”老人 自豪 地 说 。 

“? 的 ， 您 看 上 去 精神 很 好 ， 和 爸爸 。” 年 轻 人 说 ， 然 后 另外 两 个 人 也 
附和 着 。 

ХЎЖА 9 


13 老 鸟 的 成 功 之 道 ， 关 键 时 刻 闭 上 了 鸟 嘴 (4) 


服务 员 过 来 ， 他 们 点 了 早餐 。 
© ЛЕЯ, Нд]. “我 要 去 一 下 洗手 间 ， 人 上 了 年 纪 ， 总 是 
这 样 。” 

老人 离开 后 ， 年 轻 人 说 :“ 天 啊 ， 我 真 不 知道 该 对 他 说 什么 ， 我 们 
忠 坐 在 这 里 到 处 看 ， 他 总 是 不 说 话 。” 

“我 明日 ， 可 是 该 对 他 说 什么 呢 ? ”女人 说 。 

“他 这 人 么 老 了 ， 对 一 个 老人 该 说 些 什么 呢 ? ”孩子 播 了 一 句 。 

哦 ， 不 。 我 开始 坐 不 住 了 ， 我 简直 无 法 坐 在 那里 再 听 他 们 说 下 
去 。 我 要 说 上 几 句 ， 哪 怕 他 们 可 能 会 说 不 关 我 的 事 。 

“ 辣 一 问 他 童年 的 事 。? 我 边 吃 边 说 。 

“什么 ? 对 不 起 ， 您 在 跟 我 们 说 话 吗 ， 先 生 ? ”女人 问 道 。 

“对 。 我 知道 这 不 天 我 的 事 ， 可 是 你 们 是 否 知道 他 能 给 予 你 们 的 是 
什么 ， 你 们 是 否 知道 这 个 老人 一 生 中 见 过 什么 ? 在 你 们 一 生 中 还 没有 
过 到 过 的 问题 ， 他 就 已 经 有 了 解决 的 办 法 。 他 就 十 一 座 金 矿 ! ”我 说 。 

ХЫ 9 

接着 ， 我 告诉 他 们 : “和 他 聊 聊 他 的 童年 。 问 他 小 时 候 雪 是 什么 样 
的 ， 他 会 有 成 干 上 万 个 故事 告诉 你 们 。 他 之 所 以 不 开口 ， 是 因为 没有 
人 问 他 。” 

这 时 ， 老 人 回 米 了 。 

“ 哦 ， 我 感觉 好 多 了 “。 你 们 知道 吗 ? 我 从 没有 像 现 在 感觉 这 人 么 
好 。” 老 人 对 他 们 说 。 

他 们 都 扭 过 头 来 看 着 我 ， 我 从 了 答 肩 膀 。 没 错 ， 老 人 1 都 爱 谈 他 
们 的 生活 。 人 老 了 ， 感 觉 好 不 好 是 一 件 非常 重要 的 事 ， 好 和 不 好 都 得 
209 

沉默 许久 ， 小 女孩 问 道 : “和 爷爷 ， 您 小 时 候 ， 雪 有 这 人 么 大 吗 ? ” 


“ 啊 ， 杀 爱 的 ， 这 和 我 小 时 候 的 雪 完 全 不 一 样 。 我 有 没有 跟 你 们 讲 
过 那 场 把 整个 房子 都 埋 住 的 又 雪 ? ”他 问 道 。 

“没有 ， 我 从 来 都 没有 听 您 说 起 过 。” 年 轻 人 说 。 

接 下 来 的 20 分 钟 是 老人 最 神采 飞扬 的 时 间 ， 有 一 次 他 甚至 起 身 给 
大 家 比 画 雪 堆 有 多 高 。 整 个 早餐 过 程 中 ， 每 个 人 都 搜 先 你 后 地 上 问 了 很 
多 问题 。 他 们 不 时 开怀 大 笑 ， 老 人 兴奋 得 忠 像 站 在 舞台 上 表演 看 目 己 
的 人 生 故 事 。 

正当 我 准备 起 号 离 开 时 ， 听 到 老人 说 : “你 们 不 知道 这 对 我 意味 着 
什么 。 这些 年 来 ， 我 一 直 以 为 你 们 对 我 的 话 不 感 兴趣 。” 

“ 哦 .…… 我 们 以 为 您 不 想 说 话 。” 女 人 说 。 

“你 们 从 来 没有 问 过 我 什么 ， 我 以 为 目 己 是 一 个 让 人 厌倦 的 人 。 知 
道 吗 ? 一 直 以 来 ， 我 的 生活 很 艰难 。 目 从 你 妈妈 走 了 以 后 ， 我 实在 是 
没有 什么 可 说 的 了 。” 他 集 顿 了 一 下 ， 我 看 见 他 不 安 地 接着 那 双 因 生活 
艰难 而 变 得 粗糙 的 手 ， 接 着 说 道 : “知道 吗 ? 你 妈妈 和 我 ， 束 像 一 首 
歌 。 我 是 作曲 的 ， 她 是 歌 里 的 词 。” 

像 那 个 年 纪 的 所 有 坚强 的 老人 一 样 ， 他 尽量 克制 着 目 己 的 情感 。 
他 抽 了 抽 蜡 子 ， 探 了 擦 眼 睛 ， 说 道 :“ 如 采 没 词 了 ， 唱 歌 还 有 什么 意义 
Е ” 
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此 时 ， 她 无 须 多 言 。 

目 我 演练 

下 面 这 个 乌 在 哪里 该 财 嘴 ? 该 怎么 提问 好 ? 

51: 你 好 ， 李 总 ! 最 近 为 安排 栏目 的 事 ， 太 忙 ， 上 次 刻 永 的 光盘 
现在 才 给 你 ， 不 好 意思 |! 

С1: ШІН, Ж! 

52: 李 总 ， 能 不 能 给 我 们 上 半年 的 合作 提 一 点 意见 ， 这 样 也 能 让 
我 们 的 进一步 合作 会 更 加 愉快 。 


C2: 呵呵 ， 上 半年 ,我们 主要 是 活动 宣传 ， 销 量 确实 增加 了 不 
少 ， 效 果 不 错 。 不 过 对 我 们 的 品牌 宣传 力度 不 够 ， 不 能 体现 我 们 的 特 
色 ， 没 有 达到 预期 的 影响 力 。 我 看 ， 我 们 下 半年 的 宣传 量 可 能 要 小 一 
Но 


53: 上 半年 ， 我 们 的 确 主 要 针对 的 是 增加 销售 量 进行 宣传 ， 当 
时 ， 因 为 多 家 房产 公司 都 同时 在 我 市 投放 广告 ， 必 须 使 效果 在 短 时 间 
里 叫 显 出 来 ， 因 此 在 品牌 宣传 和 服务 环境 方面 的 宣传 力度 小 了 。 下 半 
年 ， 我 们 预计 房产 销售 将 渐 趋 平稳 。 这 时 ， 我 们 束 要 从 品牌 和 服务 环 
境 着 手 ， 再 以 活动 增加 人 气 ， 来 全 方位 地 展示 品牌 ， 硬 广告 和 软 广告 
同时 进行 。 我 觉得 ， 此 时 正 是 我 们 以 立体 式 宣 传 来 提升 品牌 的 好 时 
机 。 硬 广告 ， 以 电视 剧 挂 角 等 形式 宜 传 ， 软 广告 ， 我 建议 通过 《家 
园 》 栏 目 宣传 。 

Сз: 续签 合 同和 宣传 形式 ， 我 要 和 产 总 汇报 再 定 。 


4.1 如 何 让 广告 客户 在 10 分 钟 内 改变 主意 


4.1 如 何 让 广告 客户 在 10 分 钟 内 改变 主意 

先 讲 一 个 案例 。 有 一 天 上 午 ， 一 个 销售 人 员 给 我 打 电 话 ， 说 要 带 
个 客户 到 我 办 公 室 来 ， 但 不 巧 我 马上 要 到 机 场 赶 飞机 ， 于 是 我 说 : “你 
来 吧 ， 但 我 只 有 10 分 钟 时 间 。?” 销 售 人 员 和 客户 到 了 我 的 办 公 室 ， 我 
说 : “不 好 意思 ， 我 马上 要 赶 飞机 ， 我 们 长 话 短 说 ， 王 总 有 什么 事 尽管 
ИҢ 9” 

广告 销售 实战 4-1 

Е: 余 老 师 ， 我 们 是 做 电动 车 的 ， 以 前 在 安徽 只 在 合肥 有 经 销 
商 ， 现 在 我 想 扩大 市 场 ， 再 找 一 个 城市 ， 想 听 听 你 的 意见 。 (我 瞳 
喜 ， 机 会 来 了 ， 我 刚刚 做 了 B 市 一 家 报纸 广告 中 心 的 顾问 ， 何 不 趁机 
推荐 一 个 客户 ， 也 好 露 一 手 呢 ? 但 我 不 露 声 色 。) 

我 : 你 想到 哪个 城市 ? 

Е: A 市 ! 

我 : 王 总 首选 A 市 是 出 于 哪些 考虑 呢 ? 

Е: A 市 人 口 多 ， 市 场 竞 争 不 激烈 ， 消 费 能 力也 还 可 以 。 

我 : 王 总 还 是 对 安徽 的 市 场 做 了 些 调查 的 。 按 照 王 总 的 意思 ， 您 
选择 电动 车 市 场 主 要 是 考虑 三 个 因素 : 人 口 规模 、 购 买 能 力 和 市 场 竞 
争 状况 ， 对 吗 ? 

Е: 对 ! 余 老 师 很 专业 ! (我 专业 什么 ? 我 不 过 重复 了 王 总 的 话 
ІШЕ!) 

我 : 如 果 还 有 一 个 城市 比 A 市 更 符合 以 上 您 所 列 的 三 个 条 件 ， 您 
考虑 吗 ? 

Е: 当然 可 以 ， 这 也 是 我 来 找 余 老 师 的 原因 ， 和 希望 听 听 您 的 意 
见 。 您 说 的 是 哪个 地 方 ? 

我 : B 市 ! 王 总 了 解 吗 ? 这 两 个 城市 的 人 口 差 不 多 ， 但 市 场 竞 争 
都 不 像 大 城市 那么 激烈 。B 市 还 有 一 个 优势 ， 就 是 消费 能 力 很 强 ， 对 


您 这 样 一 个 价格 相对 较 高 的 品牌 来 说 ， 也 是 一 个 需要 认真 考虑 的 方 
面 。B 市 是 煤 城 ， 人 均 收 入 高 。 (接着 我 举 了 “B 市 报纸 购房 团 ” 的 例 
子 ) 除 此 以 外 ，B 市 还 有 一 个 特点 ， 就 是 城市 与 农村 交叉 在 一 起 ， 很 
分 散 ， 像 由 一 个 个 县 城 组 成 的 ， 城 与 城 之 间 常常 相距 有 二 三 十 公里 ， 
比较 适合 骑 电 动车 。 

Е: 余 老 师 跟 B 市 的 相关 人 员 熟 吗 ? 我 想到 那里 先 去 找 个 店面 ， 
后 在 媒体 做 广告 。 

我 : 很 熟 ， 没 问题 ! 王 总 如 果 要 投 广告 ， 不 知道 要 选择 哪个 媒 
体 ? 

Е. 先 从 报纸 开始 ， 看 情况 再 做 其 他 媒体 吧 ! 报纸 的 信息 量 大 ， 
价格 便宜 ， 效 果 也 不 错 ! 

我 : 你 准备 什么 时 间 去 ? 今天 周 五 ， 明 天 行 吗 ? 我 给 吕 0 日报 的 广 
告 部 主任 打 个 电话 你 们 面谈 。 (接着 我 电话 联系 了 ， 王 总 第 二 天 真 的 
去 了 B 市 ， 后 来 合作 也 很 好 。) 

(10 分 钟 不 到 ， 我 还 真 的 让 王 总 改变 了 到 A 市 的 主意 ， 转 而 到 B 市 
拓展 。) 

思考 

这 究竟 是 什么 原因 呢 ? 如 果 换 成 是 你 ， 在 当时 的 情况 下 你 会 怎么 
做 ? 如 果 按 照 大 家 习惯 的 办 法 ， 会 出 现 什么 状况 ? 这 是 巧合 还 是 有 什 
么 诀窍 呢 ? 

客户 本 来 是 要 到 A 市 发 展 的 ， 但 很 快 转变 为 要 到 B 市 ， 好 像 很 听 
话 ， 为 什么 ? 这 要 从 一 般 销售 人 员 传 统 的 习惯 做 法 说 起 。 习 惯 的 做 法 
大 概 是 这 样 : 

广告 销售 实战 4-2 

Е: 余 老 师 ， 我 们 是 做 电动 车 的 ， 以 前 在 安徽 只 在 合肥 有 经 销 
商 ， 现 在 我 想 扩 大 市 场 ， 再 找 一 个 城市 ， 想 听 听 你 的 意见 。 (我 暗 
=, 机 会 来 了 ， 我 刚刚 做 了 B 市 一 家 报纸 广告 中 心 的 顾问 ， 何 不 趁机 
推荐 一 个 客户 ， 也 好 露 一 手 呢 ? 我 情不自禁 。) 


我 : 到 B 市 做 如 何 ? 

Е: B 市 有 什么 好 ? 我 想 在 A 市 。 

我 : B 市 比 A 市 好 。B 市 人 口 比 较 多 ， 人 有 钱 ， 我 也 比较 熟 。 

Е: A 市 人 口 更 多 ， 而 且 电 动车 价格 不 是 太 高 ， 一 般 消费 者 都 买 
的 起 。 

我 : B 市 的 报纸 媒体 做 得 不 错 ， 我 很 熟 ， 可 以 给 你 一 个 很 好 的 优 
惠 价 格 。 

Е: 价格 是 一 个 方面 ， 关 键 是 要 做 好 市 场 。 

我 ， 选 择 B 市 肯定 没 错 ， 请 相信 我 的 专业 。 

Е: 谢谢 余 老师 ， 我 再 请 示 一 下 公司 领导 吧 ， 有 消息 给 你 电话 。 


把 以 上 两 种 做 法 比较 一 下 ， 你 束 会 发 现 ， 一旦 销售 人 员 采 用 所 
谓 “ 摆 事实 ， 讲 道理 ”的 说 服 办 法 ， 客 户 束 会 本 能 地 反抗 ， 他 了 束 会 更 加 
维护 他 原先 的 想法 ， 增 加 客户 对 销售 人 员 的 不 信任 ， 怀 疑 其 销售 的 动 
机 “。 问 题 的 关键 在 于 ， 我 们 没有 充分 草 重 客户 的 意见 ， 而 是 强行 改变 
客户 的 想法 ， 结 末 谍 古 “ 强 扭 的 瓜 不 甜 ”。 

МШ 

“ТАңоы, МБЕнес “ІЗІНЕ, Ба АНЫ ЕЕ ЕИ Т НИН 
其 效果 的 传统 说 服 办 法 。 但 是 ， 如 采 不 了 解 客户 的 需要 ， 就 很 容易 变 
成 * 公 说 公有 理 ， 姿 说 奖 有 理 ”， 你 说 的 是 一 套 ， 客 户 做 的 是 思 外 一 
套 ， 和 是 很 难 达成 一 致意 见 的 。 


4.2 如 何 知道 广告 客户 是 怎么 想 的 


4.2 如 何 知 道 广告 客 户 是 怎么 想 的 

前 面 我 们 讽 了 ， 提 问 的 目的 主要 是 了 解 客户 的 需求 ， 也 束 是 客户 
心中 所 想 。 那 么 ， 具 体 问 什么 呢 ? 问题 可 以 有 无 数 个 ， 该 从 哪里 问 起 
呢 ? 

人 的 需求 一 般 是 隐藏 着 的 ， 说 出 来 的 未 必 有 是 真实 的 想法 ， 有 些 想 
法 未 必 本 人 束 知 道 ， 而 且 经 党 是 很 多 想法 纠缠 在 一 起 ， 谁 主 谁 次 难以 
分 清 ， 此 时 想法 与 彼 时 想法 又 营 有 变化 ， 有 些 想法 还 可 能 不 想 说 出 
来 ， 等 等 ， 这 也 是 做 业务 的 困难 所 在 。 那 么 到 辰 如 何 控 完 客户 的 需求 
呢 ? 我 们 的 习惯 做 法 是 猜测 ， 有 经 验 的 销售 人 员 也 许 会 彰 音 猜 对 ， 但 
猜测 毕竟 不 可 靠 。 实 际 上 ， 需 求 再 隐 菩 ， 也 必然 有 所 和 表现， 最 基本 的 
忠 古 客户 的 行为 ， 过 去 的 、 现 在 的 和 将 来 打算 的 行为 。 了 解 这 些 行为 
( 想 要 ) ， 综 合 进 行 分 析 ， 探 讨 其 背后 的 原因 ， 殊 可 以 逐步 把 握 客户 
深层 的 需要 。 

在 上 例 中 ， 我 没有 像 很 多 人 习惯 的 一 样 ， 首 先 提 出 目 己 的 建议 
一 一 B 市 ， 而 是 询问 客户 想到 哪里 ， 也 就 古 客 刻 将 来 打算 发 生 的 行 
为 。 不 仅 如 此 ， 还 进一步 询问 行为 背后 的 原因 一 一 三 个 选择 市 场 的 条 
件 。 所 以 ， 客 户 说 出 来 的 A 市 是 “ 想 要 ”，“ 想 要 ”背后 的 原因 才 是 “和 需 
要 ”。 满 足 同样 的 需要 ， 可 以 是 不 同 的 需求 。 如 满足 “ 解 询 ”这 种 需要 ， 
可 以 是 水 、 茶 、 饮 料 、 水 果 等 多 种 需求 。 

下 面 再 举 一 个 父 杀 与 儿子 对 话 的 例子 。 

儿子 : 爸爸 ， 我 觉得 读书 没意思 ， 不 想 读 书 了 。 

和 爸爸: 你 不 是 读 得 好 好 的 吗 ? 怎么 忽然 想起 来 不 读书 了 呢 ? 

儿子 : 我 最 近 看 了 二 三 十 本 名 人 传记 ， 发 现 好 多 名 人 都 没 读 过 什 
么 书 ， 你 看 看 你 还 是 人 硕士， 不 也 束 那 样 吗 ? 

和 爸爸， 你 这 个 问题 提 得 很 好 ， 我 一 下 子 还 没 法 回答 你 。 我 也 没 想 
清楚 ， 不 过 我 觉得 读书 还 是 比较 好 ， 这 样 吧 ， 你 给 我 点 儿 时 间 ， 我 们 


晚上 再 来 讨论 这 个 问题 ， 你 下 午 去 上 课 好 不 好 ? 

儿子 : 那 行 ! 

(到 了 晚上 ， 父 子 间 又 发 生 了 如 下 的 对 话 。) 

爸爸 : 我 问 你 一 个 问题 ， 你 不 读书 打算 干什么 去 呢 ? 

儿子 : 去 创业 。 

爸爸， 怎么 想起 来 创业 来 了 ? 

儿子 : 你 不 是 推荐 我 看 过 《 富 和 爸爸 穷 爸爸 》 吗 ? 要 成 为 富 人 就 要 


创业 

爸爸 :小子 有 志气 ! 你 觉得 你 现在 束 有 创业 的 条 件 吗 ? 

ЛЕ: 肯定 不 行 ! 不 过 爸爸 ， 书 读 得 再 多 ， 最 后 也 是 要 打工 ， 为 
什么 大 家 还 要 读 呢 ? 

爸爸 : 你 觉得 创业 束 不 需要 读书 吗 ? 

儿子 : 创业 好 像 不 需要 读 太 多 书 。 很 多 大 老板 没 读 什 么 书 ， 不 是 
照样 发 大 财 吗 ? 

爸爸 : 发 财 需要 很 多 条 件 ， 读 书 只 是 一 个 方面 。 很 多 老板 发 财 了 
以 后 还 去 读书 ， 你 知道 吗 ? 这 说 明 读 书 还 是 有 用 的 。 当 然 ， 并 不 是 说 
书 读 得 越 多 就 越 能 发 财 。 

儿子 : 那 为 什么 还 要 读书 呢 ? 

爸爸 : 我 是 这 样 理解 的 ， 多 读 点 书 ， 掌 握 一 | ] 专 业 ， 即 使 将 来 创 
业 不 成 也 有 一 个 谋生 的 饭碗 哪 ! 何况 你 现在 还 小 呢 ! 

儿子 : 你 是 说 读书 可 以 作为 一 个 准备 ， 将 来 是 否 创 业 再 说 吗 ? 

和 爸爸: 是 的 。 你 觉得 呢 ? 

儿子 : 我 明日 了 ， 和 爸爸 ， 我 一 定好 好 读书 。 将 来 我 一 是 要 当 个 大 
老板 ， 给 你 买 别 墅 。 

ж. 具 小 子 ， 有 出 息 ! 到 时 我 一 定 支 持 你 ! 

儿子 : 说 话 算 数 ! 

思考 


如 果 你 是 父亲 ， 你 会 怎么 做 ? 这 位 父亲 的 做 法 与 你 有 何 区 别 ? 他 
是 如 何 知 道 儿 子 关 于 不 想 读 书 的 具体 想法 并 顺势 让 儿子 改变 这 一 想法 
的 ? 

试想 ， 父 亲 如 果 去 跟 儿 子 争论 读书 好 还 是 不 好 ， 熬 怕 很 难 让 儿子 
很 快 改变 辍学 创业 的 想法 。 这 个 父亲 移 问 儿子 不 读书 打算 干什么 ， 也 
束 是 关于 “未 来 ”的 需要 一 一 创业 ， 从 而 把 话题 引 到 未 来 创业 与 现在 读 
书 之 间 的 关系 上 ， 实 际 上 并 不 矛盾 。 

小 结 

询问 客户 的 过 去 、 现 在 及 未 来 的 需求 ， 探 索 需 求 育 后 的 需要 ， 然 
后 有 和 针对 性 地 引导 客户 的 想法 ， 就 可 以 比较 容易 改变 客户 的 思想 。 


4.3 如 何 让 广告 客户 顺 着 销售 人 员 的 竿 子 仆 1) 


4.3 如 何 让 广告 客户 顺 着 销售 人 员 的 竿 子 扑 

按照 以 上 的 思路 去 做 销售 ， 就 是 顺 着 客户 的 笔 子 候 ， 这 个 比较 容 
易 理 解 。“ 午 子 ” 束 是 客户 说 出 来 的 需要 ,， “的” 就 是 从 客户 的 需要 转 问 
我 们 的 产品 ， 而 “ 顺 着 ?是 关键 ， 也 是 难点 。 

下 面 看 广告 销售 实战 4-3。 这 个 客户 是 一 家 四 星 级 的 酒店 ， 销 售 老 
总 姓 张 ， 浙 江 人 ， 很 有 特点 。 

广告 销售 实战 4-3 

我 : 张 总 ， 对 酒店 行业 我 是 一 罕 不 通 ， 你 们 这 个 酒店 建设 时 间 不 
长 ， 入 住 率 大 概 多 少 ? 

张 ，30%， 不 到 40%。 

Ж 这些 人 大 概 是 些 什么 人 呀 ? 

张 : 外 地 的 知道 的 不 多 ， 都 是 本 地 的 和 本 地 朋友 介绍 的 。 

我 : 这 么 低 的 入 住 率 有 发 展 吗 ? 有 利润 吗 ? 

张 : 不 要 讲 利润 了 ， 就 是 生存 都 有 问题 。 

我 : 那 是 什么 原因 造成 的 呢 ? 

张 : 我 也 不 清楚 ， 我 们 广告 打 得 蛮 多 的 ， 我 在 00 市 台 的 四 个 频道 
全 部 都 做 了 挂 屏 广告 ， 一 年 也 花 掉 五 六 十 万 。 

我 :你 为 什么 对 挂 屏 广告 这 么 感 兴趣 ? 

张 : 这 些小 媒体 收视 率 都 不 可 靠 ， 挂 屏 是 开机 率 ， 不 是 收视 率 。 

我 :您 蛋 专 业 的 ， 按 说 你 做 了 四 个 频道 的 挂 屏 应 该 有 点 效果 呀 ? 

к: 是 这 样 的 ， 但 是 都 是 本 地 的 可 能 还 不 行 ， 可 能 还 要 投 点 其 他 


我 : 其 他 媒体 ”你 主要 想 吸 引 哪些 地 方 的 客 源 呢 ? 
к: 那 还 是 以 安徽 为 主 吧 。 

我 : 你 是 不 是 打算 投 一 点 在 省 合 呀 ? 

к: 是 ， 我 们 考虑 过 了 ， 但 是 有 点 贯 了 。 


我 : 也 不 见得 ， 你 打算 投 在 哪个 频道 ? 

张 : 投 在 经 视 和 影视 都 可 以 。 

我 : 为 什么 要 投 在 这 两 个 频道 ? 

张 : 这 两 个 频道 收视 率 高 呀 。 

我 : 你 刚才 启 主 要 是 做 开机 率 嘛 ， 和 收视 率 头 系 不 大 呀 ， 而 且 你 
知道 这 两 个 频道 是 什么 价格 吗 ? 我 估计 你 的 预算 很 有 限 的 。 大 概 有 多 
少 预算 ? 

к: 我 前 期 打算 投 一 二 十 万 ， 试 试看 。 余 老师 建议 投 在 哪个 频 
道 ? 

我 : 也 不 是 我 建议 ， 我 估计 你 这 个 一 二 十 万 在 这 两 个 频道 是 没 办 
法 做 的 ， 而 且 做 个 把 月 也 没什么 效果 。 

张 : 是 的 。 

我 : 你 酒店 中 的 顾客 主要 是 哪儿 的 ? (这 个 四 星 级 酒店 很 有 档 
次 ， 还 有 点 品味 ， 设 计 的 风格 跟 一 般 的 酒店 有 所 区 别 。) 

张 ， 殊 是 一 些 比较 有 钱 的 人 或 者 商务 人 士 呀 ! 

我 : 这 些 人 中 是 城 里 人 多 还 是 农村 人 多 ? 

张 : 当然 羡 城 里 人 多 。 

我 ， 那 两 个 频道 为 什么 价格 高 ， 殊 是 你 刚才 所 说 ， 收 视 率 确实 十 
手 高 的 ， 而 且 覆 雯 很 三 ， 全 省 都 有 禾 盖 ， 所 以 价格 很 咒 。 其 实 还 有 个 
频道 也 不 错 。 

к: 哪个 频道 ? 

我 : 文体 频道 。 

张 : 文体 频道 不 好 。 

我 : 文体 频道 是 没有 那 两 个 频道 强势 ， 但 是 如 宁 你 来 做 正好 合 
Во 

к: 为 什么 ? 

我 : 你 主要 二 做 开机 率 ， 听 说 这 几 个 频道 开机 率 是 差不多 的 。 而 
且 你 的 预算 很 有 限 ， 我 跟 这 个 频道 的 老总 是 好 朋友 ， 如 采 你 做 的 话 可 


以 照顾 一 点 ， 一 二 十 万 做 一 段 时 间 佑 计 还 是 可 以 的 。 这 个 频道 之 所 以 
便宜 一 点 ， 是 因为 其 履 兰 率 低 ， 但 DO 都 禾 兰 到了。 

к: 好 ， 那 怎么 做 呢 ? 

我 : 明天 我 让 文体 频道 的 老总 一 起 过 来 商量 具体 怎么 做 。 

к: 好 ， 明 天 上 午 我 把 饭 安排 好 ， 还 有 酒店 的 几 个 老总 都 叫 来 。 

第 二 天 我 惑 和 文体 频道 的 老总 一 起 把 资料 带 着 ， 和 张 总 等 了 三 个 
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现在 我 们 来 重点 分 析 如 何 “ 顺 着 ”*”。 顺 厦 ， 就 十 因势利导 ， 束 是 引 
导 。 但 是 很 多 人 更 习惯 于 “说 服 ”。 说 服 ， 束 是 你 的 想法 如 有 果 不 利 于 我 
卖 的 产品 ， 我 下 以 专家 的 身份 来 " 摆 事 实 ， 讲 道理 "， 让 你 改变 主意 。 
引导 ， 束 是 你 说 张 三 是 对 的 ， 我 不 是 非 要 说 李 四 征 对 的 ， 那 样 很 容易 
与 客户 顶 牛 ， 而 是 让 客户 说 出 “ 张 三 是 对 的 ”的 原因 ， 然 后 再 分 析 李 四 
的 做 法 与 张 三 其 实 没 区 别 ， 甚 至 还 要 好 些 ， 计 客户 心服 口服 ， 我 们 的 
产品 “ 李 四 ? 也 “水 到 渠 成 ”地 卖 反 了。 如 上 例 中 ， 我 们 束 是 顺 着 客户 
的 “ 挂 屏 ”和 主要 消费 人 群 来 推销 文体 频道 的 。 

小 结 

说 服 不 如 引导 。 说 服 会 引发 客户 的 不 信任 和 反感 ， 激 发 客户 的 反 
驳 ， 增 加 销售 沟通 的 难度 与 长 度 。 引 导 就 古 因势利导 ， 充 分 尊重 客户 
的 意见 ， 让 客户 目 己 来 思考 和 判断 ， 最 后 得 出 目 己 的 结论 。 正 确 的 做 
法 是 让 客户 顺 着 我 们 的 杆子 候 ， 而 不 是 我 们 顺 着 客户 的 杆子 念 。 顺 着 
客户 的 杆子 息 ， 束 可 能 被 客户 率 着 蜡 子 走 ， 甚 至 与 客户 抬杠 。 


4.3 如 何 让 广告 客户 顺 着 销售 人 员 的 竿 子 仆 (2) 


补充 阅读 

提 对 问题 

查理 是 许多 公司 的 企管 顾问 ， 他 阅 荡 江湖 的 绝招 束 是 “ 问 问题 ”。 

有 一 次 ， 一 家 专门 在 欧洲 机 场 做 咖啡 餐饮 的 连锁 公司 请 查理 来 帮 
忙 ， 想 找 出 提升 业绩 的 方法 。 查 理 把 几 个 机 场 的 店 长 找 来 ， 然 后 开始 
问 问题 。 

“你 们 感觉 业绩 不 能 提升 的 最 大 问题 是 什么 ? ” 

“人 太 多 。” 其 中 一 个 店 长 说 。 

“ТАЖ” 

“就 是 店 里 老 是 客 满 。” 

“ 客 满 有 什么 问题 ? ” 

“你 知道 ， 在 机 场 的 旅客 进 了 咖啡 店 ， 一 屁股 坐 下 来 就 不 动 了 ,一 
直 等 到 要 登 机 才 会 起 号 。 他 们 不 会 多 点 东西 ， 只 是 占 着 位 子 。” 

“对 ， 其 他 客人 也 进 不 来 ， 所 以 店 里 老 是 客 满 ， 看 起 来 好 像 生 意 很 
好 ， 其 实业 绩 不 佳 。” 另 一 个 店 长 附和 道 。 

“好 ， 问 题 是 旅客 占 着 位 子 不 走 ， 那 怎么 办 ? 怎么 让 客人 快 点 儿 走 
呢 ? ”查理 问 。 

“把 椅子 换 成 硬 的 ， 让 他 坐 得 不 舒服 ， 这 样 他 们 就 得 不 久 。” 
“我 的 办 法 是 盯 住 客人 ， 只 要 他 的 杯子 一 空 ， 束 过 去 清理 桌 


“Я ЛЛ? > 

“我 刚才 没 说 完 ， 接 着 问 他 要 不 要 再 点 什么 。” 

“如 有 果 他 说 ， 不要， 谢谢 ! 那 应 该 怎么 办 ? > 

“ 那 束 叫 每 个 服务 员 每 阳 30 秒 束 过 去 问 他 要 不 要 再 点 什么 。” 
“再 不 行 ， 束 叫 最 丑 的 娩 龙 妹 服务 员 去 问 他 要 不 要 点 东西 ! ” 
“可 是 你 们 的 女 服 务 员 不 都 是 美女 吗 ?” 


«У ЛЕ 6 УК > 

“Ж, Е), ЗАЛЕ ЕЕК БАЕН, АСЫН 
间 束 加 钱 ， 跟 出 租车 一 样 ， 时 间 也 算 钱 嘛 ! > 

“不 ， 这 不 实际 ， 我 认为 只 要 加 收 座位 的 钱 ， 很 多 人 束 会 选择 站 痢 
号 喝 ， 吃 喝 完 束 走 人 。” 


大 家 你 一 言 ， 我 一 语 ， 查 理 眼 看 大 家 吵 得 快 不 可 收拾 了 ， 赶 快 拉 
回 正题 ， 说 : “好 ， 大 家 刚才 说 的 都 是 要 做 些 什 么 才能 让 客人 早点 离 
开 ， 有 没有 不 做 什么 束 可 以 达到 目的 的 办 法 ? > 

“不 做 什么 ? 关 店 不 卖 东西 吗 ? > 

“有 点 接近 了 ， 你 们 有 没有 注意 客人 在 店 里 时 眼睛 都 在 看 哪 
里 ? ”查理 提示 。 

«ВЭБА!» 

Ө, Л ЛЕ УКА!” 

“客人 在 咖啡 店 里 ， 都 是 等 着 要 登 机 。 如 果 有 航班 显示 屏 ， 他 们 就 
会 安心 地 等 待 ， 不 怕 搞 不 清楚 状况 。” 

“所 以 ， 如 果 把 航班 显示 屏 关 掉 ， 假 装 坏 掉 ， 他 们 便 会 坐 不 安心 ， 
一 定 不 会 坐 很 久 的 。” 

“一 直 都 关 掉 吗 ? ” 

“不 ， 等 客人 少 了 ， 便 把 显示 屏 打 开 ， 其 他 的 客人 就 会 进来 。” 

“然后 呢 ? > 

“等 客人 多 了 ， 再 把 显示 屏 关 把， 假装 出 了 故障 。” 

“各 位 ， 你 们 真是 一 流 的 店 长 ， 我 想 我 们 找到 答案 了 。” 查 理 很 兴 


这 家 机 场 连锁 和 餐饮 公司 束 靠 着 假 狼 出 故障 的 航班 显示 屏 让 业绩 


所 以 ， 找 不 到 管 案 的 时 候 就 找 问题 ， 问 题 找 到 了 ， 管 案 目 然 束 出 
гс 


目 我 演练 

销售 人 员 的 哪些 提问 比较 具有 引导 性 ? 哪些 地 方 可 以 做 些 改进 ? 

51: АМАН! 很 高 兴 认 识 您 ， 虽 们 可 是 本 家 哦 ! 

Сі: 是 啊 ， 咀 们 五 百年 前 是 一 家 人 | 

52: 郑 总 经 党 来 合肥 吧 ? 

C2: хў, НЕРЖ о ВЕРЯ ЕН, ВИП 
肥 当 成 进军 全 国 市 场 的 桥头 堡 。 

53: 是 吗 ? 天 方 的 销售 区 域 主 要 包括 哪些 地 方 呢 ? 

C3: 我 们 的 市 场 是 面 问 全 国 的 。 我 们 的 产品 种 类 和 规格 很 多 ， 可 
以 满足 不 同 地 域 、 不 同 层 次 的 消费 者 需求 。 当然 ， 我们 最 看 重 的 还 是 
安徽 的 市 场 ， 毕 葛 这 里 是 我 们 的 大 本 膏 ， 消 费 者 对 我 们 品牌 的 认可 度 
比较 高 。 

54: 征 啊 ， 我 吕 很 喜欢 喝 天 方 语 硒 有 芭 。 郑 总 ， 您 对 安徽 的 茶叶 行 
业 有 什么 看 法 ? 

C4: 前 景 广阔 ， 但 问题 也 不 少 。 安 徽 茶 产业 的 发 展 一 直 处 于 比较 
杂乱 无 序 的 状态 ,缺乏 品牌 意识 ， 不 同 的 厂家 各 目 为 政 ， 没 有 形成 合 
力 。 和 和 浙江、 福建 、 云 南 相 比 ， 我 们 还 有 一 定 的 差距 。 最 近 省 里 出 台 
政策 要 大 力 扶 持 茶 产业 的 发 展 ， 这 对 我 们 企业 来 说 ， 是 个 很 好 的 发 展 
壮大 的 时 机 。 

55: 我 很 侈 同 您 的 观点 。 大 家 都 知道 黄山 毛 峰 ， 但 黄山 毛 峰 生产 
品 的 名 字 ， 而 不 古 品牌 。 消 费 者 在 购买 的 时 候 ， 不 知道 应 该 选择 哪个 
牌子 的 黄山 毛 峰 好 。 没 有 品牌 意识 ， 企 业 束 做 不 大 。 你 对 企业 的 品牌 
建设 工作 有 什么 规划 ? 

C5: 我 们 一 直 很 重视 企业 的 品牌 宣传。 我 们 伦 了 很 多 钱 在 电视 
上 、 报 纸 上 做 广告 ， 束 是 布 望 把 天 方 做 成 茶叶 领域 的 名 牌 ， 让 品牌 次 
入 请 费 痢 的 内 心 。 我 们 的 战略 是 ， 以 品牌 效应 增加 产品 的 附加 值 ， 在 
市 场 范 争 中 脱 帘 而 出 。 


56: 你 们 的 战略 很 好 啊 ， 我 觉得 您 的 思路 非常 清晰 ， 目 光 很 长 
远 。 现 在 ， 你 们 的 产品 和 市 场 发 展 到 哪 一 步 了 呢 ? 

Сб: 我 们 天 方 集团 从 2000 年 成 立 到 现在 ， 一 直 坚 持 通过 销售 增长 
带动 生产 增长 ， 现 在 在 全 国有 40 个 办 事 处 、200 多 个 地 、 市 代理 商 和 出 
口 代理 商 ， 产 品 销售 网 点 履 走 了 全 国 大 部 分 省 、 市 区 的 商场 和 超市 ， 
部 分 产品 还 远 销 海外 。 最近 我 们 推出 了 雾 里 青 高 档 绿茶 ， 作 为 我 们 公 
司 的 最 高 端 产 品 。 

57: 我 知道 ， 筋 里 青 和 哥德堡 号 有 一 段 不 解 之 绿 。 那 么 产品 的 价 
格 是 怎么 定 的 ? 

С7: 筋 里 青 的 定价 是 每 厂 2 888 元 ， 我 们 瞄准 的 是 礼品 市 场 ， 针 对 
比较 高 端的 客户 ， 所 以 包 泌 非常 精美 。 我 们 也 希望 借助 你 们 媒体 ， 尽 
快 打 啊 天 方 筋 里 青 的 品牌 啊 ! 

58: 昕 了 郑 总 的 分 析 ， 觉 得 天 方 的 前 景 十 分 广阔 。 А35, БН 
助 媒体 的 力量 打 啊 企业 的 品牌 ， 这 里 面 是 大 有 学 问 的 。 如 采 所 选择 的 
媒体 和 产品 的 目标 群体 不 一 致 ， 可 能 投 进去 的 广告 费 束 打 水 六 了， 对 
于 企业 的 品牌 建设 起 不 到 应 有 的 作用 。 我 觉得 ， 首 移 应 该 根据 产品 的 
目标 客户 和 销售 区 域 选择 合适 的 媒体 ， 然 后 再 进行 广告 投放 。 

C8: 是 啊 ， 我 们 一 直 和 安徽 电视 台 保 持 密 切 的 合作 ， 投 放 了 不 少 
广告 。 不 知 安徽 电视 网 和 安徽 电视 台 是 什么 样 的 关系 ? 

59: 安徽 电视 网 是 安徽 电视 台 旗 下 的 网 络 媒体 ， 与 一 般 网 站 不 同 
的 是 ， 安 徽 电视 网 所 依托 的 是 实力 雄厚 的 安徽 电视 台媒 体 资源 。 
此 ， 在 安徽 电视 网 上 投放 广告 ， 最 大 的 优势 是 ， 可 以 同步 在 安徽 电视 
台 各 个 频道 播放 ， 这 样 环形 成 了 网 络 媒体 加 电视 媒体 的 组 合 ， 可 以 最 
大 限度 地 传播 企业 的 品牌 。 


4.3 如 何 让 广告 客户 顺 着 销售 人 员 的 竿 子 仆 (3) 


С9: 哦 ， 那 太 好 了 。 我 们 以 前 都 是 在 某 一 个 电视 频道 投 广告 ， 因 
为 黄金 时 段 价 格 太 高 ， 所 以 我 们 都 是 选择 非 黄金 时 段 ， 广 告 的 效 末 总 
觉得 不 尽 如 人 意 。 如 果 能 像 郑 经 理 说 的 ， 几 个 电视 频道 再 加 上 网 站 ， 
Неа, ЖКТ > 

510: 看 来 英雄 所 见 略 同 啊 ， 哈 哈 。 您 这 么 说 ， 我 觉得 我 们 的 合 
作 束 水 到 渠 成 了 。 之 所 以 这 么 说 ， 因 为 我 觉得 在 我 们 的 受众 群体 中 ， 
很 多 都 是 你 们 的 潜在 顾客 ， 而 且 我 们 的 覆盖 范围 以 安徽 为 中 心 ， 辐 射 
全 国 ， 这 也 和 你 们 的 目标 市 场 相 一 致 。 

C10: 安徽 电视 网 我 不 太 熟 悉 ， 上 面 有 哪些 内 容 ， 允 经 理 能 介绍 
一 下 吗 ? 看 看 通过 什么 样 的 广告 形式 ， 能 尽快 提高 品牌 的 知名 度 。 

511: 好 啊 ， 安 徽 电 视 网 主 要 围绕 安徽 电视 台 的 节目 进行 宣传 、 推 
介 ， 此 外 还 有 视频 点 播 、 网 络 社区 、 幕 后 化 祭 等 板块 。 目 前 我 们 主推 
的 是 《 剧 星 》 电 子 洒 志 ， 您 可 以 看 一 下 。 (在 网 上 为 郑 总 展示 《 剧 
星 》 的 内 容 ) 这 个 电子 杂志 不 仪 在 我 们 网 站 上 发 布 ， 同 时 还 在 新 浪 、 
腾讯 等 强势 网 络 平台 上 同步 上 线 ， 所 以 光 是 网 络 上 的 受众 群体 束 是 十 
分 惊人 的 ， 更 何况 还 有 电视 媒体 的 联动 呢 ! 

С11: 电子 杂志 这 种 形式 确实 很 狐 颖 ， 很 时 尚 ， 和 我 们 雾 里 青 邓 
时 尚 礼 品 的 定位 非常 符合 。 在 电视 方面 ， 我 们 也 希望 能 有 效 地 针对 我 
们 的 目标 消费 者 群体 。 

512: 这 方面 你 放心 ， 我 们 在 安徽 电视 人 台 的 儿 个 频道 都 会 播 出 宣 
传 片 的 ， 尤其 是 公共 频道 ， 我 们 会 重点 投放 ， 因 为 公共 频道 的 观众 群 
体 相对 比较 融 端 。 当 然 ， 像 卫视 频道 、 经 济 生活 频道 、 影 视频 道 也 有 
很 多 中 、 高 层次 的 观众 ， 肯 定 能 满足 您 的 有 要求 。 

С12: 好 啊 ， 那 我 们 今天 先 到 此 为 止 ， 等 我 回去 和 人 负责 广告 投放 
的 经 理 商 量 一 下 ， 接 下 来 你 们 惑 可 以 直接 和 他 沟通 有 关 的 细节 了 。 今 
天 很 高 兴 能 认识 郑 经 理 ! 


613: ЖӨНДЕ Я ЗЕЕ о ТИН РЕ ЕЕЕ ШІ, 54 
ЖЕЛ, АНЕМИИ] ЕНІ ЖЕСЕ, ЖАМАУ НОА о 

C13: 谢谢 。 那 我 们 有 机 会 再 交流 ! 

514: 好 的 ! 


10.1 ДАЛЕЕ ЗЕ ВЕ 


10.1 ЭНЕНЕ ЗР л ВЕ 

何谓 营销 ? ТЕ АЖ ЕРНІН СТЕ (НА 
从 一 出 生 就 习惯 以 目 我 

为 中 心 ， 婴儿 饿 了 束 峰 ， 不 高 兴 了 就 叫 ， 他 (她 ) 可 不 管 你 有 没 
有 了 时间 。 大 人 也 是 这 样 ， 举 个 简单 的 例子 ， 别 人 给 我 们 几 个 人 照 张 合 
影 ， 我 们 首先 会 关心 谁 ? Но! 目 己 有 没有 被 别人 挡住 ? 目 己 是 否 闭 
眼睛 了 ? 而 这 正好 与 膏 销 观念 相悖 ， 是 典型 的 推销 观念 ， 这 也 可 能 是 
销售 发 展 史上 推销 先 于 营销 的 一 个 很 重要 的 原因 。 每 个 人 痢 不 同 程度 
地 喜欢 别人 奉承 目 己 ， 议 别人 是 非 ， 这 也 十 “人 性 的 弱点 ”。 

中 国 媒体 从 业 人 员 曾 被 封 为 “无 园 之 王 ”， 在 他 们 有 眼睛 里 连 观众 都 
没有 ， 哪 里 还 有 广告 客户 呢 ? 安徽 电视 台 被 称 为 媒体 营销 的 领跑 者 ， 
其 运作 的 核心 是 让 广告 中 心 这 个 市 场 化 色彩 最 强 的 部 门 参与 节目 的 购 
5 ` НЕЕ ВЛА, 25 Т НН ТЕ ° НАЕЛ р, 
26 Ет З ЕВО о (Е И ИНДЕ) е УАН Ж 
ЛЕННОН ИЕН ЕРДА, НЕН А ЕНЧА] 
题 。 

如 第 2 章 所 述 ，AC 尼 和 尔 森 连续 6 年 的 广告 商 调查 显示 ， 虽 然 安徽 电 
视 台 的 营销 服务 明显 优 于 其 他 媒体 ， 但 在 深层 次 的 服务 ， 如 了 解 广 告 
客户 的 需求 、 提 供 个 性 化 服务 等 方面 ， 则 是 所 有 媒体 需要 改进 的 地 
方 。 广 告 客户 认为 即使 是 以 上 在 电视 媒体 行业 表现 比较 好 的 合 ， 在 “了 
解 客 户 需 求 ”\“ 经 验 丰 主 ? 和 “有 创造 性 ?这 三 个 因素 上 也 明显 有 待 提 
高 ， 而 几乎 所 有 电视 媒体 在 < 了解 客户 需求 "这 一 客户 认为 重要 性 很 高 
的 一 点 上 做 得 尤其 不 好 ， 而 这 一 点 恰好 是 彰 销 观念 最 基本 的 东西 。 其 
他 两 点 也 部 与 缺乏 膏 销 观念 密切 相关 , “经 验 丰 主 ? 束 是 客户 想 要 什么 
你 很 容易 知道 ,“ 有 创造 性 ? 融 是 提供 让 客户 惊喜 的 、 符 合 个 性 要 求 的 


服务 • 


那么 ， 如 何 有 效 培 养 媒体 广告 销售 人 员 的 营销 观念 呢 ? 观念 决定 
行为 ， 反 过 来 ， 改 变 行为 也 能 改变 观念 。 从 我 多 年 的 相关 培训 咨询 经 
验 来 看 ， 加 强 “ 提 问 与 聆听 ”的 训练 ， 束 古 一 个 比较 有 效 的 从 推销 转变 
为 营销 的 办 法 。 提 问 是 探 询 客户 的 需求 ， 聆 昕 是 了 解 客 户 的 需求 ,“ 提 
问 与 聆听 ”的 实质 是 以 客户 的 需求 为 核心 。 具 体 来 说 ， 最 好 从 每 次 具体 
的 销售 行为 一 一 拜访 着 手 ， 反 复 训练 ， 习 惯 成 目 然 。 

那么 ， 怎 么 在 每 次 销售 拜访 过 程 中 实现 从 推销 到 营销 的 转变 呢 ? 
这 就 古本 章 要 详细 讲述 的 内 容 。 

小 结 

推荐 与 说 服 是 推销 ， 提 问 与 聆听 是 营销 。 两 者 最 本 质 的 区 别 就 在 
于 是 否 关 注 和 了 解 客户 的 需求 。 推 销 力 人 性 的 本 能 ， 营 销 一 般 需 要 持 
续 不 断 的 训练 。 提 问 与 聆听 就 是 训练 营销 的 一 个 强 有 力 的 工具 。 
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10.2 精心 策划 每 一 次 销售 拜访 是 起 点 

一 线 的 销售 ， 重 点 不 在 媒体 版 面 、 频 道 、 销 售 价格 、 政 策 等 方面 
的 宏观 策划 ， 而 在 于 每 

次 销售 拜访 (电话 、 面 谈 、 邮 件 、 传 真 等 ) 的 策划 。 具 体 来 说 ， 
有 三 个 方面 : 

(1) 策划 拜访 目标 。 查 阅 客户 的 档案 和 以 前 的 拜访 记录 ， 哪 些 情 
况 是 了 解 的 ， 如 果 要 让 客户 对 我 们 的 媒体 产品 感 兴 趣 ， 还 需要 了 解 哪 
些 信 息 ? 现在 我 们 的 拜访 对 象 可 以 提供 这 些 信 息 吗 ? 最 理想 的 状况 如 
何 ? 最 差 的 情况 呢 ? 

(2) 策划 一 个 提问 清单 。 针 对 已 经 了 解 的 情况 哪些 需要 确认 ? 对 
不 了 解 的 情况 需要 如 何 提 问 ? 问 哪些 问题 ? 

(3) 策划 一 个 应 对 方案 。 客 户 可 能 会 问 哪些 问题 ? 如 果 客 户 问 到 
我 们 媒体 的 不 足 之 处 ， 如 何 应 对 ? 

看 一 个 拜访 策划 的 实例 。 

思考 

销售 人 员 在 办 事 处 和 总 部 拜访 的 目的 各 是 什么 ? 各 是 如 何 确定 
的 ? 在 拜访 总 部 前 为 什么 销售 人 员 要 做 一 个 方案 ? 

广告 销售 实战 10-1 

苏 果 超市 成 立 于 1996 年 7 月 ，2006 年 苏 果 的 品牌 价值 评估 达 25.43 
亿 元 ， 采 获 *“2006 中 国 500 最 具 价值 品牌 "称号 ， 同 时， 苏 果 超市 又 被 国 
家 商务 部 确定 为 全 国 重 点 扶持 的 15 个 大 型 流通 企业 集团 。 在 南京 ， 苏 
果 超 市 占据 着 超市 业态 50% 以 上 的 市 场 份额 ， 是 江苏 省 超市 零售 业 最 
大 的 商贸 流通 企业 ， 所 以 并 未 做 过 电视 广告 的 宣传 ， 只 是 在 报 媒 有 过 
少量 一 些 广 告 投放 。 其 产品 近期 重点 攻 入 安徽 省 市 场 ， 以 省 会 城市 合 
肥 为 首战 ， 收 回 各 门店 的 经 营 权 自主 发 展 。 


2008 年 5 月 1 日 ， 在 奥运 圣火 即将 进入 安徽 省 的 时 候 ， 传 闻 家 乐 福 
反对 中 国 奥 运 ， 瞬 间 在 国内 掀起 了 一 阵 抵 制 家 乐 福 的 风暴 ， 在 合肥 市 
的 家 乐 福 更 是 门庭 冷落 ， 遭 遇 各 个 社会 阶层 民众 的 一 致 抵制 和 抗议 。 

第 二 天 ， 抵 制 家 乐 福 的 消息 更 是 占据 了 各 大 网 站 的 头条 。 某 广告 
公司 敏锐 地 感觉 到 ， 家 乐 福 的 事件 很 可 能 会 刺激 到 其 他 一 些 商 业 类 客 
户 ， 并 立即 下 达 任 务 ， 分 配 到 每 个 人 ， 人 快速 联系 合肥 市 的 所 有 商 超 ， 
利用 家 乐 福 被 抵制 的 事件 引导 商业 型 客户 在 民众 心中 树立 本 土 商业 的 
形象 ， 激 发 客户 的 潜在 需求 。 销 售 人 员 小 王 联 系 的 是 苏 果 超市 和 另外 
两 家 超市 。 

经 过 初期 的 电话 沟通 ， 小 王 争 取 到 了 与 办 事 处 工作 人 面谈 的 机 
会 。 小 王 通过 自己 的 观察 和 与 苏 果 和 营业员 的 聊天 ， 基 本 判断 出 苏 果 在 
此 次 家 乐 福 事件 中 受益 很 大 ， 销 量 有 明显 的 上 升 ， 人 流量 加 大 ， 很 多 
附近 的 百姓 以 前 去 家 乐 福 ， 现 在 都 情愿 走 远 一 点 的 路 来 苏 果 购物 。 对 
苏 果 了 解 得 越 多 ， 他 的 信心 就 越 足 。 负 责 安徽 省 媒介 传播 的 经 理 姓 
李 ， 小 王 问 李 经 理 了 解 了 公司 在 安徽 省 市 场 的 大 体 计划 和 情况 ， 也 将 
他 所 代理 的 电视 频道 的 定位 等 基本 情况 跟 客 户 做 了 简单 介绍 ， 并 得 知 
该 超市 在 安徽 省 的 经 营 状 况 一 般 ， 而 宣传 主要 靠 店内 的 DM 杂志 。 经 
过 沟通 和 介绍 ， 客 户 了 解 了 小 王公 司 所 代理 频道 的 地 面 覆 盖 宣 传 优 
势 ， 但 是 媒体 的 价格 却 让 对 方 望 而 却步 。 对 方 也 很 直接 地 告诉 小 王 ， 
超市 属于 微利 行业 ， 苏 果 全 年 在 安徽 省 的 媒介 预算 只 有 5 万 元 ， 而 且 全 
部 由 忌 部 支付 ， 所 以 在 安徽 省 台 进 行 媒介 投放 的 可 能 性 很 渺 荡 。 小 王 
有 些 失望 ， 但 还 是 决定 试探 一 下 他 们 对 于 家 乐 福 事件 的 看 法 ， 询 问 其 
是 否认 为 是 一 个 机 会 ， 并 因此 加 大 投入 。 但 也 许 是 分 公司 决策 权 太 
小 ， 至 经理 虽然 认可 这 是 一 个 机 会 ， 但 依然 没有 任何 进一步 动作 的 打 
算 ， 建 议 小 王 去 总 部 谈 谈 。 在 了 解 了 所 有 人 情况 后 ， 小 王 决 定 结束 本 次 
拜访 转 而 做 总 部 的 工作 。 

回 到 办 公 室 ， 公 司 的 男 一 个 好 消息 让 小 王 对 苏 果 的 合作 可 能 性 再 
次 加 分 一 一 奥运 圣火 传递 即将 在 安徽 电视 台 公 共 频 道 进行 全 程 直播 。 


本 来 小 王 只 能 期 得 利用 火炬 传递 让 苏 末 在 频道 做 一 个 品牌 广告 片 ， 可 
是 兴 果 作为 商业 集团 是 否 会 接受 这 种 方式 还 是 未 知 数 ， 但 直播 的 特殊 
形式 ， 无 疑 对 客户 来 说 是 一 种 难得 的 好 机 会 ， 加 大 了 合作 的 夸 码 。 小 
王 用 了 一 下 午 的 时 间 ， 把 方案 制作 好 ， 并 电话 联系 上 了 苏 果 公司 忆 首 
的 巡 介 宣传 负责 人 ， 进 行 了 简单 的 沟通 。 采 然 不 出 所 料 ， 总 部 那 边 
说 : 得 知 家 乐 福 事 件 对 苏 果 是 个 很 大 刺激 ， 他 们 确实 也 想 趁机 做 点 动 
作 ， 将 安徽 省 消费 者 的 目光 转移 到 本 土 超市 上 来 。 很 快 ， 小 王 把 圣火 
传递 方案 以 邮件 的 形式 发 到 了 总 部 媒介 人 负责 人 的 邮箱 。 

最 后 ， 经 过 沟通 ， 合 作 顺 利 。 

在 拜访 办 事 处 之 前 ， 销 售 人 员 通 过 市 场 分 析 和 在 营业 厅 的 观察 和 
访谈 ， 了 解 到 家 乐 福 事件 对 苏 末 超市 是 一 次 很 好 的 商业 机 会 ， 由 此 把 
此 次 拜访 的 目标 确定 为 : 了 解 投 放 意 愿 、 预 算 和 决策 流程 。 拜 访 总 间 
前 ， 销 售 人 员 知 道 奥运 圣火 的 直播 活动 对 客户 是 一 个 难得 的 机 会 ， 并 
且 通 过 电话 了 解 到 总 部 对 家 乐 福 事件 很 重视 ， 投 放 意 愿 强 烈 ， 加 之 时 
间 紧 迫 ， 束 做 了 一 个 活动 投放 方案 。 

МШ 

策划 建立 在 市 场 分 析 与 客户 需求 的 预测 和 了 解 基础 上 。 科 学 的 党 
划 可 以 有 效 提高 拜访 的 效率 。 
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10.3 做 好 客户 拜访 记录 与 总 结 是 基础 

对 于 每 次 拜访 ， 都 要 有 记录 ， 并 依 此 对 客户 档案 随时 进行 补充 和 
完善 。 对 于 媒体 广告 客户 ， 主 要 是 电话 拜访 和 面 访 。 对 于 一 些 重 要 的 
拜访 ， 最 好 有 全 程 录 首 。 本 书 的 很 多 案例 就 是 这 样 积累 的 。 表 10-1 是 
一 个 客户 拜访 的 常见 记录 模板 。 

表 10-1 客户 拜访 记录 表 

客户 拜访 记录 表 

背景 信息 基本 信息 客户 名 称 

所 在 地 

行业 

决策 大 

竞争 品牌 

其 他 情况 

前 期 结果 拜访 时 间 

沟通 主题 

客户 反馈 

遗留 问题 

其 他 情况 

拜访 目的 初次 拜访 (自我 介绍 、 朋 友 推 荐 、 联 络 感情 等 ) 

了 解 客户 情况 〈4P、 竞 品 、 传 播 策略 、 广 告 投 放 策 略 等 ) 

推荐 广告 方案 (起 止 时 间 、 预 算 、 广 告 形式 、 投 放 目 标 等 ) 

解决 客户 异议 〈 媒 体 和 载体 的 选择 、 履 盖 或 发 行 的 担忧 、 付 款 方 
式 等 ) 

后 续 服 务 (投放 效果 反馈 、 停 投 、 换 版 本 、 危 机 公关 、 新 闻 报道 


等 ) 


提问 清单 如 拜访 目的 是 想 了 解 客 户 投放 ， 可 所 如 下 问题 : 


趣 ? 


. 去 年 你 们 公司 的 销售 状况 如 何 ? 

. 今年 公司 对 销售 的 预期 怎么 样 ? 

.与 你 们 公司 规模 接近 的 企业 去 年 的 广告 投放 费用 如 何 ? 

， 面 对 行 业 竞 争 更 加 剧烈 的 情况 ， 你 们 有 增加 预算 的 打算 吗 ? 
拜访 准备 物料 准备 媒体 资料 、 推 荐 方案 、 广 告 合 同 、 礼 品 等 
策略 准备 客户 倾 回 的 投放 策略 

客户 倾 回 的 广告 形式 

我 们 计划 的 谈判 策略 

我 们 待 售 的 产品 方案 

客户 异议 的 针对 应 答 等 

续 表 

客户 拜访 记录 表 

拜访 结果 客户 反馈 客户 在 整个 谈判 过 程 中 的 反应 (是 否 感 兴 
) 

客户 对 所 推荐 方案 的 反馈 意见 (是 否 有 确切 购买 意向 ? ) 
产生 问题 对 方案 形式 的 反馈 意见 

对 权益 的 反馈 意见 

对 费用 的 反馈 意见 等 

行动 计划 下 一 步 计 划 下 次 约见 时 间 

沟通 遗留 问题 

是 否 再 次 完善 方案 

下 次 沟通 主题 等 

小 结 


填写 拜访 记录 最 容易 犯 的 错误 束 是 马马虎虎 ， 如 拜访 目的 只 是 简 


ы. о м ғ 


单 地 写 “ 沟 通 ”\“ 谈 广告 等。 拜访 记录 填 好 后 ， 最 好 反馈 给 销售 经 


Ж, 


确认 后 及 时 更 新 到 客户 档案 中 。 


10.4 随时 随地 反复 练习 提高 是 关键 (1) 


10.4 随时 随地 反复 练习 提高 是 关键 

你 即使 认真 阅读 了 本 书 前 面 介绍 的 所 有 内 容 ， 也 不 代表 你 已 经 把 
这 些 知 识 变 成 了 能 给 你 市 来 业绩 的 技能 。 把 知识 转化 为 技能 ， 需 要 反 
复 训 练 才 行 。 练 习 时 主要 有 如 下 几 总 需要 注意 : 

(1) 找 你 的 同事 或 经 理 预 演 讨论 一 下 你 的 拜访 策划 方案 。 
2) 在 业务 会 议 上 把 你 的 拜访 计划 说 给 同事 听取 意见 。 
3) 移 找 亲朋 好 友和 老 客 户 沦 试 本 书 中 的 一 些 套 路 和 技巧 。 
4) 策划 时 预先 想 好 采用 哪些 技巧 并 进行 预演 讨论 修改 。 
5) 每 种 技巧 都 要 反复 练习 3， 直到 熟 能 生 巧 、 直 觉 反 应 。 

下 面 看 一 个 案例 。 

思考 

广告 销售 人 员 是 如 何 通 过 与 销售 经 理 的 讨论 ， 从 而 改变 拜访 计划 
的 ? 
广告 销售 实战 10-2 
销售 人 员 把 准备 拜访 客户 时 提供 的 媒体 投放 方案 给 销售 经 理 看 过 
， 下 面 是 经 理 与 销售 人 员 的 对 话 。 
经 理 : 你 觉得 这 个 方案 有 说 服 力 吗 ? 
销售 人 员 : 我 觉得 他 们 好 像 不 会 投放 这 么 大 的 量 ， 达 不 到 300 万 
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经 理 : 什么 原因 让 你 党 得 他 们 不 会 投放 这 么 大 的 量 呢 ? 

销售 人 员 : 裕隆 投放 广告 主要 是 为 了 卖 门 面 房 ， 他 们 现在 卖 得 差 
不 多 了 ， 明 年 估计 不 会 投 这 么 多 了 。 

经 理 : 在 开 媒 体 推 介 会 的 时 候 ， 你 不 是 说 沈 总 明年 将 要 按照 300 
万 元 来 投放 ， 争 取 成 为 战略 合作 伙伴 吗 ? 

销售 人 员 : 那 只 是 她 随口 讲 的 ， 佑 计 不 行 。 

经 理 : 什么 原因 让 你 感到 她 是 随口 讲 的 ? 


销售 人 员 : 我 目 己 感觉 。 

经 理 : 为 什么 会 有 这 样 的 感觉 ? 

销售 人 员 : 因为 沈 总 好 像 做 不 了 主 。 每 次 路 部 长 有 要 换 广告 族 的 时 
候 ， 都 要 回 集 团 的 汪 总 请 示 ， 让 汪 总 看 。 

经 理 : 记得 上 次 我 们 一 起 去 和 裕隆 谈 广 告 续 约 的 时 候 ， 沈 总 不 是 
当场 整 决定 签 了 吗 ? 

销售 人 员 : 那 是 路 部 长 签 的 字 ， 路 部 长 让 沈 总 签 ， 她 不 肯 ， 叫 路 
部 长 签 束 行 了 。 

经 理 : 是 啊 。 那 是 她 让 路 部 长 签 的 ， 对 吗 ? 

销售 人 员 : 可 我 感觉 大 方 癌 还 是 要 汪 总 定 。 

经 理 : 那 你 跟 汪 总 有 联系 吗 ? 

销售 人 员 : 没有 。 

经 理 : 为 什么 呢 ? 

销售 人 员 : 我 们 以 前 的 广告 只 要 路 部 长 报 上 去 ， 上 面 批 准 了 ， 避 ¥ 
可 以 了 。 

经 理 : 那么 ， 路 部 长 的 方案 是 个 需 要 沈 总 同意 才能 上 报 呢 ? 如 果 
沈 总 不 同意 ， 路 部 长 可 不 可 以 上 报 ? 

销售 人 员 : 那 应 该 不 可 以 。 

经 理 : 沈 总 同意 过 的 方案 ， 汪 总 有 没有 人 否定 过 ? 

销售 人 员 : 没有 。 但 是 我 觉得 路 部 长 最 关键 。 他 们 都 不 懂 广 告 ， 
以 前 也 没有 投放 过 广告 。 路 部 长 的 学 习 能 力 特别 强 ， 我 们 的 方案 给 
他 ， 他 理解 后 再 说 服 沈 总 。 我 觉得 这 样 比较 好 。 

经 理 : 那 你 的 方案 给 路 部 长 了 吗 ? 

销售 人 员 : 还 没有 。 

经 理 : 我 们 已 经 和 这 个 客户 谈 了 好 长 时 间 了 ， 方 案 也 做 好 了 ， 你 
不 给 路 部 长 ， 他 如 何 知道 你 的 想法 ? 不 能 我 们 在 这 里 计划 ， 客 户 却 一 
点 都 不 知道 。 还 有 ， 裕 隆 的 合同 11 月 7 日 就 到 期 了 ， 你 有 什么 打算 ? 

销售 人 员 : 是 的 ， 我 比较 被 动 ， 我 计划 下 个 星期 去 。 


经 理 : 下 星期 去 谈 什 么 内 容 ? 要 达到 什么 目标 ? 十 11 月 份 的 广告 
续 约 ， 还 是 明年 的 合同 ? 

销售 人 员 : 主要 是 明年 的 合同 。 还 有 11 月 份 的 广告 续 约 。 

一 开始 ， 销 售 人 员 主 要 是 在 忙 着 给 客户 做 投放 方案 ,但 实际 上 他 
对 客户 的 决策 流程 还 没有 完全 搞 明 日 。 拜 访 谁 ? 拜访 目标 是 什么 ? 这 
些 问 题 没 搞 清 楚 ， 盲 目地 做 方案 ， 往 往 是 一 相 情 愿 ， 结 果 是 事 与 愿 
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一 个 好 的 销售 经 理 往往 能 够 提升 团队 销售 业绩 的 20%。 但 一 个 优 
秀 的 销售 经 理 不 是 非 妥 亲 目 上 场 谈 客户 ， 而 主要 十 做 教练 ， 驶 是 妥善 
于 辅导 销售 人 员 提升 业绩 ， 为 此 ， 需 要 学 习 销 售 教练 技术 。 


10.4 随时 随地 反复 练习 提高 是 关键 (2) 


自我 演练 
依据 以 下 的 情况 介绍 ， 销 售 人 员 如 果 要 达成 目标 ， 需 要 了 解 哪些 
ВА? 请 制定 一 个 拜访 计划 ， 并 列 一 个 提问 清单 。 
1. 广告 客户 的 基本 情况 与 想法 
白酒 企业 。 
(2) 媒介 了 解 : 对 某 省 级 媒体 有 一 定 的 了 解 ， 尤 其 是 对 某 名 牌 栏 
аа ина Та . 
(3) 投放 形式 : 希望 以 活动 的 形式 。 
(4) 投放 目的 : 反 季 节 营 销 。 
(5) 投放 媒介 : 未 定 。 
(6) 费用 预算 : 6~9 月 份 计划 投入 100 万 元 。 
(7) 
( 


7) 产品 特点 : 新 推出 的 针对 婚庆 的 白酒 。 
. 

2. 广告 销售 人 员 的 实际 与 设 

м 

(2) 活动 操作 困难 ， 一 是 目前 媒体 活动 频繁 ， 没 有 时 间 和 人 员 ; 
二 是 手 口 足 病 及 地 震 的 影响 ， 不 方便 做 活动 。 

(3) 正在 进行 电视 剧 特别 方案 的 销售 竞赛 ， 并 有 任务 。 

з. ЖЖ 

影响 客户 决策 ， 尽 快 制定 销售 方案 о 


